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Capitolo 1
Introduzione
”Il 63% del nostro tempo e del nostro budget è assorbito dai server
e dalle diverse infrastrutture: sono costi inutili, con valore aziendale
nullo”
Le aziende oggi si trovano ad operare in un ambiente altamente dinamico e
competitivo, in un mercato caratterizzato dall’accelerazione piuttosto che dalla
velocità. In una realtà come quella italiana, formata principalmente da piccole
e medie imprese, è importante capire come le aziende si adattano alle situazioni
quotidiane, e come rispondono ai continui cambiamenti del mercato. La parola
d’ordine è innovazione. Solo con l’innovazione e la differenziazione del proprio
business è possibile competere con la concorrenza sempre più sfrenata e diventare
leader nel proprio settore.
Le aziende sono sistemi dinamici, costituiti da elementi attivi come le per-
sone e da elementi passivi come le macchine, viventi in un ambiente sociale carat-
terizzato da forze socioculturali, economiche, tecnologiche e politico legali che
inevitabilmente premono sul sistema aziendale.
La complessità dei problemi del sistema-azienda è aumentata nel tempo per le
crescenti:
• esigenze di orientamento verso i consumatori;
• dimensione dei mercati;
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• velocità di innovazione e obsolescenza dei prodotti;
• accelerazioni nel cambiamento delle tecnologie informatiche.
La corretta gestione dell’informazione aziendale sta alla base della crescita
dell’impresa. Il saper manipolare in modo ottimale l’informazione e gestire la
conoscenza del proprio mercato, pone l’azienda in una situazione di vantaggio
competitivo e di crescita.
I sistemi informativi aziendali sono l’insieme di elementi che consentono di
manipolare e gestire tutte le informazioni necessarie per la vita quotidiana del-
l’azienda. In modo sistematico raccolgono, trasmettono, memorizzano ed ela-
borano i dati con lo scopo di fornire le informazioni nel momento e nel luogo
adatto per soddisfare le esigenze di funzionamento e di gestione dell’azienda. I
dati sono la materia prima, sono le rappresentazioni originarie e non interpretate
di un fenomeno, le informazioni sono un insieme di dati aggregati in modo logi-
co e puntuale. I sistemi informativi e le aziende si influenzano a vicenda: i primi
sono realizzati per rispondere agli interessi dell’impresa, a sua volta l’azienda deve
essere consapevole e aperta alle influenze dei sistemi informativi per avvantaggiar-
si dalle nuove tecnologie. Le piccole e medie imprese sono caratterizzate da una
molteplicità di sistemi e soluzioni interconnessi che portano ad avere tante versioni
della verità.
Troppi processi manuali lenti e inefficienti che premono sulle risorse finanziarie
e causano incapacità di conformarsi rapidamente alle esigenze in mutazione. Vi è
una grossa difficoltà a seguire una crescita e adeguarsi ai mutamenti del business.
Il sogno nel cassetto è quello di riuscire a far convergere la molteplicità di siste-
mi ed applicazioni per avere un’unica versione della verità con una conseguente
crescita redditizia, costi di gestione ridotti, acquisire la capacità di competere
efficacemente e acquisire le abilità per prosperare nell’economia globale.
E’ oggi in atto una trasformazione nella gestione e nell’implementazione dei
sistemi informativi aziendali, dovuta alla sempre più grossa diffusione dei Soft-
ware as a Service e del Software on-demand, che sta consentendo anche alle
piccole e medie imprese di dotarsi di sistemi informativi complessi grazie a una
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diminuzione dei costi dovuti all’utilizzo del software come un servizio, e all’out-
sourcing dei sistemi informativi che consentono alle aziende di concentrarsi sul
proprio core business senza dover pensare alla gestione di tutta l’infrastruttura
tecnologica necessaria per un sistema informativo complesso e utile ai fini del
rendimento dell’intera impresa.
L’obiettivo di questa tesi, è quello di:
• analizzare le nuove tendenze del mercato sul software on-demand;
• analizzare quali sono i vantaggi delle nuove tecnologie, valutando le dif-
ferenza in termini di Total Cost of Ownership tra soluzioni di sistemi infor-
mativi on-premise e on-demand.
• presentare la risposta alle nuove esigenze del mercato che SAP si appresta a
lanciare nel settore della piccola e media impresa: SAP Business ByDesign.
• analizzare un caso di studio concreto: studio dei processi aziendali di una
azienda pilota, e implementazione dei processi in Business ByDesign.
Capitolo 2
Analisi della situazione attuale
Il mercato delle piccole e medie imprese (Pmi) in Italia e in Europa sta andando
incontro a notevoli cambiamenti: il processo di internazionalizzazione sta mo-
dificando gli assetti competitivi e le imprese stanno delocalizzando le attività in
funzione dei costi e delle specializzazioni territoriali. L’aumento della concorren-
za sta diventando una minaccia, e in queste situazioni, le tecnologie informatiche a
supporto del business sono lo strumento più importante per adeguarsi all’ambiente
esterno.
Secondo le previsioni di Idc, il contributo delle Pmi alla spesa It è significativo
e in crescita: nel 2012 nell’area Emea1 le Pmi contribuiranno per circa il 37% al
totale degli investimenti nel campo It.
In un mercato caratterizzato da queste tendenze è utile capire in quale area si
concentrerà l’investimento delle Pmi. L’aggiornamento e il miglioramento delle
infrastrutture esistenti rappresentano la quota maggiore del budget IT delle Pmi,
ma si nota anche un aumento della quota dedicata al miglioramento della compe-
titività e del rapporto con il cliente
In termini dimensionali, le analisi Idc mostrano come le aziende più orientate
al lancio di nuove iniziative It appartengano alla fascia della media impresa (100-
250 dipendenti). Queste realtà dispongono di sistemi It sempre più complessi e
1EMEA: è l’acronimo dell’inglese Europe, Middle East, and Africa (Europa, Medio Oriente e
Africa) ed è una designazione geografica usata soprattutto in campo economico ed industriale.
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hanno bisogno di soluzioni più innovative, in grado di supportare gli obiettivi di
business, semplificando la funzione It.
Considerando i dati sulle licenze software forniti da IDC, si prevede che la
spesa It delle Pmi nell’area Emea aumenterà del 5,5% nel 2008 (6,1% di crescita
nel 2007), e per quanto riguarda l’Italia è previsto un aumento della spesa pari al
2%.
Per quanto riguarda le piccole e le medie imprese dell’Europa occidentale, si
prospettano due scenari diversi:
• le piccole imprese, penalizzate dal fattore dimensionale e dalla concorrenza,
continueranno a focalizzarsi sul controllo dei costi;
• nelle medie imprese prevarrà l’interesse volto a migliorare la posizione com-
petitiva e aumenteranno gli investimenti in infrastrutture hardware e piatta-
forme software più evolute.
Le Pmi dell’Europa occidentale spendono il loro budget software soprattutto
per applicazioni Erp e per soluzioni specifiche.
La spinta per le imprese occidentali ad adottare soluzioni tecnologiche avan-
zate per migliorare la produttività viene anche dalla ricerca di un vantaggio com-
petitivo rispetto alle imprese dell’Est Europa, area di investimento per molte realtà
occidentali (si tratta di una zona appetibile per la delocalizzazione produttiva) e
dall’altro si sta presentando sui mercati con un proprio tessuto di Pmi in grado di
competere sui nuovi segmenti di mercato. Le principali aziende si software ge-
stionale si sono accorte dell’importanza del mercato delle Pmi, come evidenziato
dalla disponibilità sul mercato di un ampio varietà di soluzioni. Nonostante ciò il
mercato delle Pmi risulta essere ancora poco coperto. Le tabelle seguenti (fonte
dati Idc) mostrano la spesa relativa alle licenze software in Italia delle piccole e
medio grandi imprese dal 2007 al 2009, per settori di mercato.
Per piccole imprese si intendono aziende che arrivano sino a un massimo di 100
dipendenti, mentre per imprese medio grandi si intendono aziende che arrivano ad
un massimo di mille dipendenti. Dai grafici si nota un aumento della spesa rivolta
alle licenze software in tutti i settori di mercato.
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Figura 2.1: Quota di mercato delle licenze software per le piccole imprese Italiane
(milioni di euro)
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Figura 2.2: Quota di mercato delle licenze software per le medie imprese Italiane
(milioni di euro)
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Figura 2.3: Andamento della quota di mercato delle licenze software in Italia
Sempre secondo Idc, da un’analisi su un campione di circa 1.500 Pmi europee
(con meno di 500 addetti), la percentuale di Pmi che dichiara di voler aumentare il
budget dedicato all’It è del 34%, concentrate soprattutto nella fascia tra 250 e 500
addetti, nelle quali la complessità e i continui cambiamenti del business rendono
poco conveniente l’utilizzo di soluzioni ormai obsolete caratterizzate da alti costi
di mantenimento. Circa il 40% delle imprese pensa, invece, di mantenere invariato
il proprio budget It.
Bisogna considerare anche alcuni aspetti di carattere organizzativo che impat-
tano sulla spesa Ict delle Pmi. Un fattore che continuerà probabilmente a ripetersi
anche nel lungo periodo è la concentrazione del processo decisionale, conseguen-
za della mancanza di competenze diffuse riguardo all’Ict. Nelle Pmi europee si
sta assistendo a un processo di transizione della gestione, che sempre più spesso è
separata dalla proprietà: i nuovi manager hanno maggiori competenze dei vecchi
proprietari e sono più propensi a delegare le attività e a strutturare un processo
decisionale fondato sul valore che l’azienda può trarre dall’introduzione dell’in-
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novazione. In Italia questo processo non è ancora avvenuto su larga scala, ma è
certamente in atto nel segmento delle medie imprese. Le previsioni per le Pmi del-
l’Europa occidentale indicano che le medie imprese, saranno sempre più propense
all’utilizzo di soluzioni innovative, abbandonando il tipico approccio attendista.
Il Software as a Service (SaaS), con cui ci si riferisce sia al software on de-
mand sia all’hosted application management erogato in modalità one-to-many, si
sta diffondendo anche tra le Pmi, seppur in Italia tale modello sia ancora poco
maturo.
A livello di business si prevede che l’esigenza di flessibilità e di semplifi-
cazione dell’accesso alle applicazioni aumenterà: in questo contesto i vendor dov-
ranno fare uno sforzo per far conoscere alle imprese i vantaggi del SaaS, non solo
in termini di risorse e bassi investimenti richiesti, ma anche come possibilità di
snellire i processi di business.
A livello europeo anche l’It outsourcing per le Pmi sta diventando un mercato
promettente. In passato le Pmi si affidavano a fornitori locali, mentre oggi an-
che operatori globali si stanno affacciando con più determinazione per cogliere le
opportunità offerte dal segmento delle medie imprese. Questo può produrre un
ciclo favorevole, in cui un’offerta più ricca da parte dei fornitori It può convin-
cere un numero maggiore di medie imprese a dare in outsourcing parte dei sistemi
e delle infrastrutture It. L’Italia è in ritardo rispetto a questa tendenza, non tan-
to per le ragioni su indicate che vedono nella proprietà un ostacolo, piuttosto per
una fisiologica tendenza del nostro paese a essere conservativi e prudenti verso
l’outsourcing, associato il più delle volte alla difficoltà di misurare il ritorno degli
investimenti.
Capitolo 3
Il software come servizio
3.1 L’architettura SOA
Nel 2004 Tim O’Reilly conia il termine Web 2.0. Gli utenti creano e manipolano
contenuti, i gestori offrono l’infrastruttura necessaria per farlo, innescando un pro-
cesso che si autoalimenta: i contenuti esistenti, fruibili in più modi oltre l’inter-
faccia classica, manipolati da utenti differenti dai loro creatori, sono offerti arric-
chiti su piattaforme diverse da quella iniziale. I webmaster del Web 1.0 si trasfor-
mano in gestori della piattaforma, gli utenti in autori di contenuti. Le piattaforme
non si concentrano unicamente sulla creazione, manipolazione ed esposizione dei
contenuti, diventano Software as a Service (SaaS).
Ciò che si viene a creare è inquadrabile nel paradigma Service Oriented Archi-
tecture.
Una Service Oriented Architecture (SOA) è un modello architetturale
per la creazione e l’utilizzo di processi aziendali definiti come servizi.
Un sistema costruito secondo lo schema SOA è formato da applicazioni indipen-
denti l’una dall’altra che risiedono su nodi diversi all’interno di una rete. Ogni
servizio mette a disposizione delle funzionalità e può utilizzare quelle che gli
altri servizi hanno reso disponibili, realizzando in questo modo applicazioni di
maggiore complessità.
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Le imprese hanno da sempre cercato di integrare i sistemi esistenti nell’ottica
di utilizzare la tecnologia IT per sostenere i processi di business. Diversi modelli
sono stati utilizzati per cercare di raggiungere questo fine, a partire dalla tecnologia
EDI 1 per l’interscambio dei dati. Tramite tecnologie come l’EDI, le aziende pos-
sono mettere a disposizione dei clienti interni ed esterni i loro sistemi IT, ma questa
soluzione non si è dimostrata sufficientemente flessibile e scalabile per soddisfare
le attuali esigenze. Si è resa necessaria una architettura flessibile e altamente stan-
dardizzata in grado di sostenere in maniera ottimale il collegamento tra le varie
applicazioni e la condivisione dei dati. La SOA va in questa direzione: permette
di unificare i processi aziendali e di definire nuove applicazioni più complesse e di
grandi dimensioni attraverso i servizi.
3.2 I servizi
Con il termine servizio si indica un insieme di funzioni ritenute utili da un possibile
utilizzatore.
I servizi promuovono il riutilizzo del software grazie alla modularità delle fun-
zioni. Tutte le funzioni sono accessibili da un’interfaccia, fornendo una visione
unitaria al mondo esterno. Un sistema SOA è una forma particolare di sistema
distribuito, il quale consiste di vari agenti software distinti che devono lavorare
insieme per svolgere alcuni compiti.
In particolare un servizio dovrà:
• essere ricercabile e recuperabile dinamicamente: deve poter essere ricercato
in base alla sua interfaccia e poter essere richiamato a tempo di esecuzione.
Questo implica che l’interfaccia del servizio è indipendente dal modo in cui
è stato realizzato il componente che lo implementa;
• essere autocontenuto e modulare (indipendente dal contesto a dallo stato di
altri servizi);
1Electronic Data Interchange
CAPITOLO 3. IL SOFTWARE COME SERVIZIO 13
• essere definito da un’interfaccia e indipendente dall’implementazione (in-
dipendente ad esempio dal linguaggio di programmazione);
• essere lascamente accoppiato con altri servizi;
• essere reso disponibile sulla rete attraverso la pubblicazione della sua inter-
faccia (ad esempio in un registro) e accessibile in modo trasparente rispetto
alla sua allocazione;
• fornire un’interfaccia a grana grossa (avere a disposizione poche operazioni
in modo tale da non richiedere un programma di controllo complesso);
• essere realizzato in modo tale da consentire la composizione con altri servizi
(orchestrazione).
3.3 Funzionamento della SOA
L’architettura orientata ai servizi si presenta particolarmente adatta per le aziende
che presentano una discreta complessità di processi e applicazioni dal momento
che agevola l’interazione tra le diverse realtà aziendali permettendo, al contem-
po, alle attività di business di sviluppare processi efficienti sia internamente che
esternamente ed aumentarne la flessibilità e l’adattabilità. Gli agenti di un sistema
distribuito non operano nello stesso ambiente di calcolo, quindi comunicano per
mezzo di protocolli di rete. Ciò significa che le comunicazioni in un sistema di-
stribuito sono meno veloci e affidabili rispetto a quelle che utilizzano invocazione
diretta del codice a memoria condivisa.
Questo fatto ha importanti implicazioni architetturali, gli sviluppatori devono
considerare:
• i maggiori tempi di latenza;
• la concorrenza;
• la possibilità di fallimenti parziali.
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L’astrazione delle SOA non è legata ad alcuna specifica tecnologica, ma definisce
semplicemente alcune proprietà (orientate al riutilizzo e all’integrazione in un am-
biente eterogeneo) che devono essere rispettate dai servizi che compongono il
sistema. In una architettura SOA si possono individuare tre attori principali:
• il Service Provider;
• il Service Consumer;
• il Service Registry.
Figura 3.1: SOA
Il Service Provider mette a disposizione i servizi, il Service Consumer è l’attore
che li utilizza, mentre il Service Registry possiede tutte le informazioni relative ai
servizi disponibili.
3.4 Web Service
I Web Service sono un tipo di applicazioni web che cooperano fra loro attraverso lo
scambio di messaggi e indipendentemente dalla piattaforma sulla quale operano.
Il W3C dà la seguente definizione:
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Un Web Service è un’applicazione software identificata da un URI2, le
cui interfacce pubbliche e collegamenti sono definiti e descritti come
documenti XML. La sua definizione può essere ricercata da altri agen-
ti software situati su una rete, i quali possono interagire direttamente
con il Web Service, con le modalità specificate nella sua definizione,
utilizzando messaggi basati su XML scambiati attraverso protocolli
Internet.
Le tecnologie su cui si basano i Web Service sono:
• XML;
• SOAP;
• WSDL;
3.4.1 XML
L’eXstensible Markup Language è un meta-linguaggio usato per definire la strut-
tura di documenti e dati. L’XML può essere definito come ”lingua franca del
web” poiché può essere codificato da qualsiasi agente. Il termine documento ri-
corre spesso nella terminologia XML: anche se può far pensare pagine Web o altri
prodotti dell’elaborazione di testo, è utilizzato nella sua accezione più ampia di
contenitore di informazioni.
Concretamente, un documento XML è un file di testo che contiene una serie di
tag, attributi e testo secondo regole sintattiche ben definite.
Un documento XML è caratterizzato da una struttura gerarchica. I componenti
sono chiamati elementi; ciascun elemento rappresenta un componente logico del
documento e può contenere altri elementi (sottoelementi) del testo.
Gli elementi possono avere associate altre informazioni che ne descrivono le
proprietà queste informazioni sono chiamate attributi.
2URI: Uniform Resource Identifier, è una stringa che identifica univocamente una risorsa gener-
ica che può essere un indirizzo Web, un documento, un’immagine, un file, un servizio, un indirizzo
di posta elettronica.
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L’organizzazione degli elementi segue un ordine gerarchico ad albero che pre-
vede un elemento principale, chiamato root element. La radice contiene l’insieme
degli altri elementi del documento. La struttura grafica di un documento XML può
essere rappresentata tramite un albero chiamato document tree.
Figura 3.2: Struttura ad albero di un documento XML
In figura viene presentato un root element denominato articolo che contiene
una lista di elementi rappresentanti i vari paragrafi dell’articolo. Ciascun paragrafo
a sua volta contiene del testo, degli esempi di codice e delle immagini. La maggior
parte degli elementi di questo document tree possiede degli attributi: titolo, tipo,
file.
La struttura logica di un documento XML dipende dalle scelte progettuali. E’
il progettista a decidere come organizzare gli elementi all’interno di un documento
XML; non esistono regole universali per l’organizzazione logica di un documento
se non il buon senso e l’esperienza.
La struttura logica di un documento XML viene tradotta in una corrispondente
struttura fisica composta di elementi sintattici chiamati tag.
Questa struttura fisica viene implementata tramite un file di testo creato con un
qualsiasi editor. Il codice del documento XML visto prima può essere il seguente:
<?xml version="1.0" ?>
<articolo titolo="Titolo dell’articolo">
<paragrafo titolo="Titolo del primo paragrafo">
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<testo>
Blocco di testo del primo paragrafo
</testo>
<immagine file="immagine1.jpg">
</immagine>
</paragrafo>
<paragrafo titolo="Titolo del secondo paragrafo">
<testo>
Blocco di testo del secondo paragrafo
</testo>
<codice>
Esempio di codice
</codice>
<testo>
Altro blocco di testo
</testo>
</paragrafo>
<paragrafo tipo="bibliografia">
<testo>
Riferimento ad un articolo
</testo>
</paragrafo>
</articolo>
A differenza dell’HTML in cui i tag sono predefiniti, XML permette al pro-
grammatore di definirne personalizzati. L’organizzazione gerarchica degli elemen-
ti viene rappresentata in XML tramite il loro annidamento.
Alcuni elementi possono essere vuoti, cioè privi di contenuto testuale. A dif-
ferenza di quanto avviene per l’HTML, che consente l’utilizzo di elementi senza
tag di chiusura, XML prevede che vengano obbligatoriamente specificati i tag di
apertura e chiusura; XML richiede un certo rigore sugli aspetti sintattici.
Questo non è altro che un aspetto di un principio fondamentale a cui tutti i
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documenti XML devono sottostare: tutti i documenti XML devono essere ben
formati (well formed). Questo concetto è assimilabile in qualche modo alla cor-
rettezza ortografica di una lingua ed è un principio a cui i documenti XML non
possono sottrarsi.
Perché un documento XML sia ben formato deve rispettare le seguenti regole:
• ogni documento XML deve contenere un unico elemento di massimo livello
(root) che contenga tutti gli altri elementi del documento; le sole parti di
XML che possono stare all’esterno di questo elemento sono i commenti e
le direttive di elaborazione (per esempio, la dichiarazione della versione di
XML);
• ogni elemento deve avere un tag di chiusura o, se vuoti, possono prevedere
la forma abbreviata (/>);
• gli elementi devono essere opportunamente nidificati, cioè i tag di chiusura
devono seguire l’ordine inverso dei rispettivi tag di apertura;
• XML fa distinzione tra maiuscole e minuscole, per cui i nomi dei tag e degli
attributi devono coincidere nei tag di apertura e chiusura anche in relazione
a questo aspetto;
• i valori degli attributi devono sempre essere racchiusi tra singoli o doppi
apici.
La violazione di una qualsiasi di queste regole fa in modo che il documento risul-
tante non venga considerato ben formato.
XML offre la libertà di definire i tag a seconda delle necessità, ma perché non si
generi confusione è necessario un meccanismo che ne vincoli l’utilizzo all’interno
dei documenti. Si può stabilire quali tag possono essere utilizzati e come, per
rispecchiare una struttura logica predefinita; in altre parole si ha bisogno di definire
una grammatica per il linguaggio di markup ideato.
Una grammatica è un insieme di regole che indica quali vocaboli (elementi)
possono essere utilizzati e con che struttura è possibile comporre frasi (documenti).
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Se un documento XML rispetta le regole definite da una grammatica (che definisce
uno specifico linguaggio di markup) è detto valido per un particolare linguaggio.
La caratteristica di documento valido si affianca a quella di documento ben
formato per costruire documenti XML adatti ad essere elaborati automaticamente.
C’è da sottolineare che un documento ben formato può non essere valido rispetto
ad una grammatica, mentre un documento valido è necessariamente ben forma-
to (un documento valido per una grammatica può non essere valido per un’altra
grammatica).
Attualmente vi sono due approcci maggiormente diffusi per la creazione di
grammatiche per documenti XML: Dtd - Document Type Definition e XML Schema.
Un documento XML può essere all’origine di diversi tipi di elaborazione:
generazione di altri documenti (eventualmente in formati diversi), controllo delle
impostazioni di programmi, rappresentazione di immagini.
Tutti i possibili impieghi di XML, si fondano su due tipi di elaborazione pre-
liminare: la verifica che un documento sia ben formato e la sua validità rispetto ad
una grammatica.
I software che si occupano di queste elaborazioni sono detti parser e sono degli
strumenti standard disponibili sulle diverse piattaforme.
Si possono suddividere i parser in due categorie:
• parser non validante: è un parser che verifica soltanto se un documento è
ben formato;
• parser validante: è un parser che, oltre a verificare se un documento è ben
formato, verifica se è corretto rispetto ad una data grammatica.
La maggior parte degli editor XML più recenti hanno un parser integrato o si
appoggiano su parser esterni per effettuare la convalida dei documenti.
3.4.2 SOAP
SOAP, Simple Object Access Protocol, è un protocollo di trasmissione di messag-
gi in formato XML. SOAP mette a disposizione un meccanismo semplice, ma allo
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stesso tempo solido, che permette ad una applicazione di mandare un messaggio
XML ad un’altra applicazione. Un messaggio è costituito da una trasmissione in
un senso (dal mittente al ricevente), ma si possono avere uno o più messaggi che
definiscono il tipo di comunicazione da stabilire. SOAP è un protocollo di al-
to livello completamente indipendente dal protocollo di trasmissione sottostante,
che può essere indifferentemente HTTP (Hypertext Transfer Protocol), JMS (Java
Message Service), SMTP (Simple Mail Transfer Protocol), MIME (Multipurpose
Internet Message Encapsulation) o altri. Tra questi il più usato è HTTP. Un mes-
saggio SOAP, di cui si può vedere una rappresentazione grafica in figura 3.1, è cos-
tituito da un contenitore, chiamato Envelope, all’interno del quale vengono distinte
due sezioni principali denominate Header e Body, che contengono rispettivamente
l’intestazione ed il corpo del messaggio.
Figura 3.3: Struttura di un messaggio SOAP
La rappresentazione grafica di figura 2.3 aiuta a comprendere meglio la strut-
tura di un messaggio SOA. Di seguito sono riportati i costrutti principali:
<env:Envelope
xmlns:env="http://schemas.xmlsoap.org/soap/envelope/"
env:encodingStyle="http://schemas.xmlsoap.org/schemas/encoding/">
<env:Header>
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<!-- Intestazione -->
</env:Header>
<env:Body>
<!-- Corpo del messaggio -->
</env:Body>
</env:Envelope>
Vi sono due attributi all’interno dell’elemento Envelope: il primo, identifica-
to da xmlns:env, è un attributo obbligatorio che specifica il namespace relativo al
SOAP Envelope. Tutti i nomi in un documento sono unici in modo da non avere
ambiguità. Nel momento in cui si fa riferimento a documenti esterni tale proble-
ma si ripresenta. Il namespace serve ad identificare tutti gli elementi di un certo
documento come appartenenti ad esso; in questo modo, se un certo nome è pre-
sente all’interno di due documenti distinti, il riferimento corretto ad essi è garantito
dalla loro appartenenza a namespace differenti. Il secondo attributo, identificato
da env:encodingStyle, specifica regole per la serializzazione dei dati e può essere
applicato a qualsiasi elemento, inoltre tutti i figli dell’elemento che specifica tale
attributo lo ereditano. Un messaggio SOAP viene mandato da un mittente ad un
destinatario attori della comunicazione. Ad essi ci si riferisce facendo uso del
termine Nodo. Un nodo, oltre che mittente e destinatario, può essere anche inter-
mediario. Un messaggio SOAP può attraversare anche molti intermediari prima
di raggiungere il destinatario ed ogni intermediario può elaborare le intestazioni
del messaggio. Affinchè tali intestazioni vengano elaborate correttamente esistono
degli attributi specifici che determinano ruolo e comportamento degli intermediari.
3.4.3 WSDL
WSDL, ovvero Web Services Description Language, è un linguaggio, basato su
XML, usato per descrivere, in modo completo, un Web Service. Più precisa-
mente un documento WSDL fornisce informazioni riguardanti l’interfaccia del
Web Service in termini di:
• servizi offerti dal Web Service;
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• URL ad essi associato;
• modi per l’invocazione;
• argomenti accettati in ingresso e modalità con cui debbono essere passati;
• formato dei risultati restituiti;
• formato dei messaggi.
In altri termini si può dire che un documento WSDL fornisce la descrizione
relativa ad un Web Service in termini di:
- cosa fa;
- come comunica;
- dove si trova.
Attraverso tale file si possono conoscere tutti i dettagli per poter invocare corretta-
mente un servizio. Un documento WSDL è un file XML costituito da un insieme
di definizioni. Il documento inizia sempre con un elemento radice chiamato defi-
nitions ed al suo interno utilizza i seguenti elementi principali nella definizione dei
servizi:
• Types - definizione dei tipi dei dati utilizzati;
• Message - definizione dei messaggi che possono essere inviati e ricevuti;
• Port Type - insieme di servizi, Operation, offerti da un Web Service;
• Binding - informazioni sul protocollo ed il formato dei dati relativo ad un
particolare Port Type;
• Service - insieme di endpoint relativi al servizio.
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3.5 Il nuovo concetto del software come servizio
I Software as a Service (SaaS) è un modello di distribuzione del software applica-
tivo dove un produttore di software sviluppa e gestisce un’applicazione web che
mette a disposizione dei propri clienti via Internet.
Il concetto di SaaS ha cominciato a diffondersi molto velocemente e rappre-
sentare un’alternativa ai tradizionali modelli delle licenze software. Tante aziende
iniziano a capire i benefici per il proprio business:
• si stanno convincendo che delegare a terzi gli oneri e le competenze tecno-
logiche legate all’IT è un’opportunità che non può essere rimandata;
• si possono utilizzare soluzioni evolute, potenti e costantemente aggiornate
al costo di un servizio basato sul consumo;
• non si devono acquistare hardware o software specifici, e non si deve inve-
stire nella formazione di personale tecnico;
• non ci sono costi di sviluppo nè di manutenzione delle soluzioni.
Secondo la logica SaaS, l’utente dell’applicazione non possiede il software, ma è
utilizzatore di un servizio. Paga un canone mensile commisurato all’utilizzo (nu-
mero di utenti, spazi di memorizzazione utilizzati, funzionalità) e usufruisce grazie
ad una semplice connessione Internet, di applicazioni tecnologicamente avanzate
preoccupandosi solo del proprio business.
L’idea di accedere alle applicazioni software utilizzando Internet non è nuova
e circola da diversi anni.
In passato ci si riferiva al fenomeno con il nome di Asp, Application Service
Provider, o come software on demand o software in hosting. Il concetto è lo stesso:
software non residente sulle macchine proprietarie ma su server dedicati di altre
aziende e utilizzato via Internet per il proprio consumo.
Negli anni precedenti, il modello era applicato soprattutto a software parti-
colarmente evoluti e costosi ma oggi si possono trovare anche fogli di calcolo,
elaboratori di testo, di immagini e qualsiasi tipologia di applicazione. In alcuni
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settori, il modello Software as a Service è destinato a diventare uno standard in
tempi brevi. Secondo la società di ricerca e analisi Gartner, per il momento i mer-
cati in cui si sviluppa questo modello sono soprattutto il Customer Relationship
Management con il 12% di diffusione nel 2006 (destinato a crescere del 29% sino
al 2010 3 e l’Integration as a service con il 10%, mentre rimangono un po’ indietro
il mercato ERP o Enterprise Resource Planning e il Supply chain management,
per la gestione del processo di produzione. Si tratta ancora di segmenti di business
particolari, relativi soprattutto alle grandi aziende, ma è dalle piccole e medie im-
prese che potrebbero arrivare le novità più interessanti. I distributori di software,
stanno mettendo a punto soluzioni sempre più complete per la gestione aziendale
e dei processi per il settore della PMI. Se finora avevano avuto poco a che fare
con il modello SaaS, nel futuro saranno proprio le PMI a essere investite da questa
trasformazione.
Secondo uno studio commissionato dalla società inglese Rackspace, nel 2020
(meno di 13 anni) il SaaS sarà lo standard nel mondo aziendale e tutte le appli-
cazioni saranno definitivamente in outsourcing. Tutto sarà favorito grazie allo
sviluppo delle connessioni al Web in mobilità, in ogni luogo e con ogni dispositivo.
Secondo la previsione della pervasività di Internet (ormai accettata globalmente da
tutti i commentatori e gli esperti), si avrà accesso alla rete ovunque e con tutti gli
strumenti elettronici.
Alle imprese resterà il proprio core business depurato di tutti gli altri aspetti
e aggiungere valore alla produzione sarà l’unico scopo, indipendentemente dalle
tecnologie e dai software, che saranno messi a disposizione da altri. La disponi-
bilità di questi strumenti sarà messa a disposizione in rete (accessibile ovunque) e
dalla rete, nel senso che ogni azienda si circonderà virtualmente di partner in grado
di supportarla online per raggiungere i propri obiettivi. A trarne vantaggio saranno
anche i dipendenti delle aziende, sempre meno vincolati ai luoghi fisici di lavoro.
Dubbi invece rimangono per il futuro dei comparti IT: se da una parte è certo il
calo di lavoro in termini di assistenza e supporto interno all’impresa (ci penserà
il distributore), il loro futuro potrebbe essere sempre più ai margini, con un’uscita
3Fonte: ZeroUnoWeb www.zerounoweb.it
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dai processi aziendali, oppure sempre più al centro, se il comparto saprà leggere
in modo corretto questa evoluzione, diventando elemento centrale per lo sviluppo
della rete di partner. E’ certo che l’impresa diventerà sempre più distribuita.
La rivoluzione sembra ancora molto lontana nella pratica, e per certi versi ir-
realizzabile. Si tratta invece dello sviluppo naturale di quanto sta accadendo nel
mondo dell’informatica e di Internet. Per capire se è plausibile o meno, basta
guardarsi indietro di 13 anni. Nel 1996 i computer che erano collegati al Web erano
pochissimi (anche in ambito aziendale) e i software sempre rigorosamente propri-
etari; concetti come lavoro da remoto e collaborazione a distanza erano inesisten-
ti. Nel 2020 tutto sarà come oggi? Per questi motivi le aziende più orientate al
Web e alla tecnologia dovrebbero cominciare a muovere i primi passi in quest’ot-
tica, senza pericolosi salti in avanti, ma introducendo gradualmente il modello del
Software as a Service e il concetto di azienda distribuita, sia nei confronti dei pro-
pri dipendenti sia nei confronti dei propri partner da coinvolgere nel processo di
collaborazione basato sulle tecnologie.
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3.6 Software tradizionale vs Software on-demand
Le applicazioni software tradizionali vengono acquistate da un’azienda dietro il
pagamento di licenze e sostenendo annualmente dei costi di supporto per la manu-
tenzione. Annualmente le applicazioni sono soggette a upgrade e aggiornamen-
ti. L’aumento del numero di utenti che utilizzano l’applicazione può aumentarne
i costi a causa della necessità di hardware aggiuntivo e di una maggiore richi-
esta di assistenza IT. I costi di concessione delle licenze spesso non sono diret-
tamente allineati con i parametri di utilizzo come il tipo di server, il numero di
CPU, l’infrastruttura di rete. Una tipica applicazione aziendale richiede un forte
investimento in termini di hardware di rete, server, postazioni di backup, servizi
di sicurezza (che non consenta l’accesso alle persone non autorizzate). Le appli-
cazioni software tradizionali tendono ad essere altamente personalizzabili, ma con
una ripercussione sui costi. Tutta la gestione del software è delegata all’azienda
che è responsabile delle prestazioni logiche e fisiche dell’applicazione.
Le applicazioni On-demand e le SaaS, vengono invece utilizzate a fronte di
pagamento di un canone di abbonamento e seguono il modello ”pay as you go”. Il
costo aumenta se la domanda di utilizzo dell’applicazione (in termine di numero
di utenti o di transazioni) aumenta, i costi sono direttamente allineati con l’utiliz-
zo che viene fatto dell’applicazione. Una tipica distribuzione SaaS non richiede
hardware particolarmente complesso, ma soltanto computer connessi ad Internet
per mezzo di linee a banda larga e può essere configurata usando le API. 4 I ven-
dor di applicazioni SaaS si assumono tutta la responsabilità per quanto riguarda
la gestione dell’infrastruttura e dei rischi che possono esserci nei trasferimenti di
dati. Il modello SaaS è progettato per sviluppare applicazioni business utilizzabili
sempre e da qualsiasi parte: vi è del personale dedicato che si preoccupa di gestire
i picchi di utilizzo delle applicazioni e i periodi di interruzione dei servizi di rete.
In sintesi, le caratteristiche principali di un’applicazione SaaS sono:
• non c’è differenza tra canone di abbonamento e canone di hosting;
4API: Application Programming Interface, insieme di procedure disponibili al programmatore
per personalizzare il software.
CAPITOLO 3. IL SOFTWARE COME SERVIZIO 27
• l’applicazione è utilizzata tramite browser web o thin client;
• l’applicazione è configurabile, ma difficilmente personalizzabile.
3.7 Architetture Single-Tenant e Multi-Tenant
La differenza più importante tra l’architettura software tradizionale e l’architettura
di un’applicazione SaaS, è data dal numero di utenti supportati dall’applicazione.
Il software classico è un modello single-tenant: ciò significa che un azienda cliente
acquista l’applicazione, la installa su un server, e il server esegue l’applicazione
specifica per un determinato utente. La maggior parte delle applicazioni presenti
sul mercato lavorano in questo modo.
Il modello SaaS è un esempio di architettura multi-tenant: significa che l’in-
frastruttura hardware che costituisce il backend dell’applicazione è condivisa tra
i molti clienti, ma logicamente è univoca per ognuno di essi (differenti istanze
dell’applicazione per ogni cliente). Ciò richiede un’architettura che massimizza
la condivisione delle risorse tra gli utenti, ma in grado di differenziare i dati tra i
differenti clienti utilizzando notevoli politiche di sicurezza.
3.8 Architettura multi-tenant
Il principale fattore responsabile del blocco iniziale da parte dei manager azien-
dali verso le applicazioni SaaS è la mancanza di fiducia. Il fatto che i dati rela-
tivi ai prodotti, dipendenti, clienti, fornitori, non siano più circoscritti all’interno
dell’azienda crea forti preoccupazioni nel management.
Il venditore SaaS per ottenere questa fiducia, deve essere in grado di imple-
mentare un’architettura software che mantiene i dati al riparo da occhi indiscreti e
da intrusioni esterne ma anche efficace e conveniente da gestire e mantenere.
La distinzione tra dati condivisi e dati isolati non è binaria, è più un continu-
um con molte sfumature possibili tra i due estremi: vi sono tre possibili approcci
principali alla gestione dei dati in un sistema multi-tenant.
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3.8.1 Basi di dati distinte
L’utilizzo di basi di dati distinte per ogni azienda cliente, è il più semplice approc-
cio per l’isolamento dei dati. Le risorse di elaborazione vengono condivise tra
Figura 3.4: Base dati distinta
tutti gli utenti su un unico server, ma ogni utente ha il proprio set di dati che ri-
mane isolato logicamente dai dati appartenenti a tutti gli altri utenti. Le politiche di
sicurezza dei database impediscono agli utenti di poter accedere accidentalmente
o maliziosamente ai dati non propri.
Dedicare ad ogni utente una base di dati rende semplice poter soddisfare le
esigenze individuali e il ripristino dei dati da backup in caso di un fallimento.
Purtroppo, questo approccio tende a portare ad un aumento dei costi per il mante-
nimento dell’infrastruttura IT. La separazione dei dati nelle singole basi di dati può
essere utilizzata per quei clienti che sono disposti a pagare un extra per una mag-
giore sicurezza e personalizzazione. Ad esempio, i clienti in settori come quello
bancario o del settore medico-ospedaliero richiedono per la natura dei loro dati,
dei requisiti di isolamento molto forti.
3.8.2 Database condiviso e tabelle separate
Il secondo approccio è caratterizzato da un’unica base di dati ma ogni utente ha una
propria serie di tabelle raggruppate in uno schema creato appositamente per lui.
Anche l’approccio con gli schemi separati è relativamente facile da implementare
e gli utenti possono personalizzare la propria applicazione in modo semplice. Le
tabelle sono state create con uno standard di default, ma una volta create non vi
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Figura 3.5: Database condiviso e tabelle separate
è più l’obbligo della conformità verso il valore di default, e gli utenti possono
aggiungere o modificare le colonne e le tabelle come desiderano. Questo approccio
offre un moderato grado di isolamento logico dei dati, anche se non tanto quanto
un sistema isolato. In questo modo è però possibile supportare un maggior numero
di utenti per server.
Uno svantaggio di avere schemi separati è dato dal fatto che l’eventuale ripristi-
no dei dati di un utente in seguito a perdite è più complesso. Utilizzando un mo-
dello con tabelle separate, ripristinare l’intero database significa riscrivere i dati
relativi a tutti gli utenti che condividono il database, anche di coloro che non han-
no subito una perdita di dati. L’approccio è appropriato per applicazioni con utenti
che utilizzano un piccolo numero di tabelle (nell’ordine delle centinaia).
3.8.3 Database a tabelle condivise
Il terzo approccio è quello della base di dati con tabelle condivise. Una tabella
include record di più utenti memorizzati in qualsiasi ordine ai quali è associato un
CAPITOLO 3. IL SOFTWARE COME SERVIZIO 30
Figura 3.6: Database a tabelle condivise
identificativo univoco per ogni utente. Questo ultimo approccio è quello con i più
bassi costi di backup e di hardware in quanto consente di servire un maggior nu-
mero di utenti. A causa delle tabelle condivise vi sono delle ricadute sui costi rela-
tivi alla sicurezza che richiede costi di sviluppo aggiuntivi al fine di garantire l’ac-
cesso ai dati soltanto ai diretti responsabili e non consentire intrusioni dall’esterno.
La procedura per il ripristino dei dati per un utente si complica leggermente poiché
le righe devono essere cancellate e poi reinserite dal database di backup. Se vi sono
un gran numero di righe ciò può comportare un degrado delle prestazioni del si-
stema percepibile da tutti gli utenti dell’applicazione. Tale approccio può essere
utilizzato quando l’applicazione deve essere in grado di servire un gran numero di
utenti con pochi server e i clienti sono disposti a cedere l’isolamento dei dati in
cambio di una riduzione dei costi.
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3.9 Scelta dell’approccio
Ciascuno dei tre approcci sopra descritti offre la propria serie di vantaggi e svan-
taggi da considerare a seconda del tipo di applicazione da realizzare.
Dal punto di visto economico le applicazioni ottimizzate per un uso condiviso
da più utenti tendono a richiedere un maggiore sforzo di sviluppo (a causa della
complessità di un’architettura condivisa) rispetto alle applicazioni progettate per
un utilizzo isolato. Poiché possono supportare un maggior numero di utenti per
server, i costi operativi si riducono nel tempo, in proporzione al numero di utenti
che utilizzano l’applicazione. E’ importante capire il contesto di utilizzo del-
Figura 3.7: Costo nel tempo di due differenti approcci per applicazioni SaaS
l’applicazione SaaS che viene progettata, poiché la tipologia dei clienti e la loro
disponibilità economica può influenzare la scelta dell’approccio da seguire nella
progettazione. L’approccio a tabelle condivise porta ad un risparmio nel lungo pe-
riodo, ma richiede un maggior sforzo dovuto allo sviluppo iniziale, e prima delle
entrate economiche.
I clienti avranno un’aspettativa massima riguardante la sicurezza dei loro dati,
e i Service Level Agreements dovranno fornire forti garanzie di sicurezza. Non
soltanto l’isolamento fisico è in grado di fornire un adeguato livello di sicurez-
za, ma è ovvio che utilizzando un sistema condiviso fra più aziende il sistema di
sicurezza dei dati richiede l’uso di modelli sofisticati.
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3.10 Sicurezza dei dati
Le applicazioni SaaS, per fornire adeguate politiche di sicurezza a tutela dei dati
aziendali, utilizzano le reti private virtuali.
Una rete privata virtuale (virtual private network: VPN) nella sua forma prin-
cipale, consiste nell’utilizzo di varie tecnologie per creare una rete privata di in-
formazioni e risorse su una qualsiasi rete pubblica, compresa Internet. Utilizzare
una rete VPN è un modo per rendere disponibili le proprie risorse su Internet in
maniera tale che siano utilizzate solo da coloro che fanno parte della rete evitando
accessi indesiderati. E’ un metodo ideale per collegare diverse sedi aziendali loca-
lizzate in diverse parti del mondo. La VPN fornisce una forte astrazione: consente
di condividere risorse e informazioni come su una rete locale. Senza l’utilizzo di
una rete VPN, un’azienda che voglia far comunicare le diverse sedi (o i dipendenti
che lavorano fuori sede) dovrebbe spendere ingenti somme di denaro in hardware,
software e tecnologie per rendere sicure le reti di comunicazione.
Con una rete VPN, l’azienda può utilizzare il tradizionale hardware di rete
(router, firewall) e le proprie connessioni ad Internet.
La maggior parte delle VPN è realizzata attraverso forme di ”tunneling” in
combinazione con funzioni di autenticazione e cifratura: l’idea è quella di creare
un tunnel di comunicazione, dentro il quale far passare il traffico privato al riparo
di intercettazioni e manomissioni.
Il tunnelling è realizzato inserendo ogni pacchetto di dati da trasmettere all’in-
terno di un ulteriore pacchetto (il tunnel appunto) in grado di nascondere tutto il
contenuto del pacchetto originario tramite cifratura. I compiti di una rete VPN
sono principalmente due:
• collegare due sedi di un’azienda;
• collegare un utente remoto alla rete aziendale;
Il primo caso si estende alla connessione tra aziende partner.
In generale, un dispositivo VPN (hardware o software) funge da server e un
altro funge da client e stabilisce la connessione con il server. I principali protocolli
VPN utilizzati sono:
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• PPTP (Point-to-Point Tunneling Protocol);
• L2TP (Layer 2 Tunneling Protocol);
• IPSec (Internet Protocol Security).
IPSec è la tecnologia più sicura per realizzare una VPN. Il protocollo PPTP
è stato sviluppato da Microsoft e altri produttori nel 1996, non si tratta di uno
standard e nel corso degli anni ha dimostrato di essere fortemente insicuro. Non è
adatto per connessioni permanenti, ma si presta per connessioni occasionali.
Diversi produttori forniscono il proprio client PPTP (hardware o software). Un
client PPTP è comunque incluso in tutte le versioni dei principali sistemi operativi
ed è facile da configurare una volta noto l’indirizzo IP del dispositivo che funge da
server VPN. Questo solitamente è un firewall hardware o in alternativa può essere
un server Windows o Linux configurato come server VPN.
Il caso più semplice è quello di un’azienda dotata di firewall con funzione di
server VPN e un PC remoto che sfrutta il client PPTP del sistema operativo per
collegarsi alla LAN aziendale via modem.
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3.11 Esigenze degli utenti e dell’azienda
Prima di esaminare i fattori che contribuiscono al costo delle applicazioni software,
è utile esaminare quali sono i requisiti che le aziende richiedono.
Al primo posto c’è sicuramente la semplicità di utilizzo. Gli utenti finali sono
interessati principalmente alla facilità di utilizzo delle applicazioni software. I
requisiti riguardano quanto è intuitivo l’utilizzo del software e in che modo è in
grado di semplificare la ”vita quotidiana” dell’utente che non è interessato a dove
risiede effettivamente il software (se si tratta di SaaS o di soluzioni on-premise),
l’importante è che esso sia disponibile quando è necessario utilizzarlo.
L’applicazione deve soddisfare i requisiti di business, deve risolvere tutti i
problemi delle unità di business aziendali, e deve gestire tutte le criticità che
possono presentarsi.
Come per gli utenti finali, anche a livello di unità di business, non interessa
tanto la tipologia di applicazione (cioè se si tratta di soluzioni on-premise oppure
on-demand) quanto l’affidabilità e la capacità di risolvere problemi, e la capacità
di rientrare nei budget.
A livello più alto vi sono poi i requisiti aziendali, che possono essere identi-
ficati nell’incremento dei guadagni, nell’abbattimento dei costi di gestione, e nel-
l’ottimizzazione di tutte le risorse dell’azienda. Se un’applicazione aziendale non
è in grado di dimostrare come impatterà sui bilanci e sui guadagni, difficilmente
verrà adottata dalla direzione.
Quando le imprese acquistano applicazioni software, devono interrogarsi sulla
loro infrastruttura tecnologica. Il reparto IT viene considerato come colonna por-
tante, in grado di mantenere funzionante e aggiornata l’applicazione. Come risul-
tato, molti reparti IT (quindi le aziende) tendono ad orientarsi verso applicazioni
software tradizionali on-premise, poiché sono convinti di perdere il controllo sui
dati, nel caso adottassero soluzioni SaaS.
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3.12 La risposta del SaaS
Diversi studiosi sostengono che le imprese dovrebbero concentrarsi sulle proprie
attività di business, con l’obiettivo di differenziarsi il più possibile dai concorrenti
per emergere sul mercato. Per quanto riguarda invece tutte le altre attività ”di con-
torno”, l’approccio vincente non è quello di differenziare, ma cercare di rendere
tali attività efficaci ed efficienti standardizzandole il più possibile. Molti processi
possono non essere ”core” per un’azienda, ma possono esserlo per un’altra. Ciò ha
un grosso impatto sulla comprensione delle differenza tra le applicazioni software
tradizionali e le applicazioni SaaS.
Tanti software sono di ”contesto” per le aziende, non portano nessuna dif-
ferenziazione nel business e nei processi core. Ponendosi dal lato del software-
vendor, ecco che però le applicazioni diventano il core per il venditore, il business
del vendor è fatto proprio dalle applicazioni software. Esternalizzare le appli-
cazioni aziendali e i sistemi informativi utilizzando dei software SaaS, consente
alle aziende di concentrarsi soltanto sul core-business senza doversi preoccupare
delle attività di contorno.
Il primo elemento a favore del SaaS è il fatto che vi è un vantaggio eco-
nomico quantificabile rispetto ai modelli di software tradizionali. In una tipica
organizzazione, i costi principali per l’IT sono sostenuti per tre settori principali:
• software: i programmi utilizzati dall’azienda per i calcoli e per processare le
informazioni;
• hardware: computer, server, infrastruttura di rete, dispositivi portatili e tutto
ciò che consente di accedere al software;
• servizi agli utenti: persone e organizzazioni in grado di mantenere funzio-
nante l’applicazione aziendale, e in grado di fornire supporto agli utenti dei
sistemi.
Il software è l’elemento maggiormente coinvolto nella gestione dell’informazione
aziendale. L’hardware e gli utenti vengono considerati il ”mezzo” per raggiungere
il risultato finale di un’efficace gestione delle informazioni.
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In un ambiente IT basato su una soluzione aziendale on-premise, la maggior
parte dei costi è da imputare all’hardware e ai servizi agli utenti a scapito del
software, si spende meno per le applicazioni e molto per le attività di supporto.
Figura 3.8: Costi sostenuti per una soluzione on-premise
In un’organizzazione basata su una soluzione SaaS, la ripartizione dei costi
appare differente:
Figura 3.9: Costi sostenuti per una soluzione SaaS
In questo modello, il vendor SaaS gestisce le criticità delle applicazioni soft-
ware e dei dati sui propri server, e offre il supporto per l’hardware e il software
con personale dedicato. Questo solleva l’azienda cliente dalla responsabilità di
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gestione del software, e dall’acquisto e manutenzione dei server. Inoltre, le ap-
plicazioni utilizzate attraverso il Web o tramite thik-client richiedono un minor
numero di computer installati in azienda, e consentono di aumentare il ciclo di
vita dell’infrastruttura tecnologica in maniera significativa.
Il risultato finale è che una maggior parte del budget è spendibile per potenziare
le applicazioni software, aumentando l’informatizzazione dell’azienda.
Spesso il costo associato al personale che utilizza le applicazioni software in
azienda viene sottovalutato e sottostimato. Calcolare il costo reale relativo al per-
sonale non è semplice, e spesso viene escluso dalle analisi di TCO 5. Visto l’am-
biente economico attuale, ogni piccolo risparmio derivante dagli utenti può essere
destinato al miglioramento dell’infrastruttura tecnologica, o a qualsiasi altra attiv-
ità aziendale. Le aziende non possono più considerare soltanto il costo di hardware
e software e gestire gli investimenti in tecnologia, ma devono prendere decisioni
riguardanti l’acquisto e tutto il ciclo di vita delle applicazioni, e di tutti i costi di as-
sistenza agli utenti. Mentre il costo di hardware e software è semplice da analizzare
e mettere a bilancio, non altrettanto vale per i costi del personale e delle situazioni
”al contorno delle applicazioni software aziendali”. L’esame di tutti i fattori che
impattano sui costi aziendali in information technology sono fondamentali per la
corretta gestione di tutta l’organizzazione.
Secondo una stima di mercato fatta da Gartner, il 75% del budget IT viene spe-
so solo per il mantenimento e la gestione dei sistemi esistenti e per l’infrastruttura
software. Gartner crede anche che un’azienda arrivi a spendere ogni anno, quattro
volte tanto i costi di licenza per possedere e mantenere operative le applicazioni
software.
Un’altra analisi di Microsoft sostiene che la spesa iniziale per un’applicazione
software è pari al solo 5% dei costi totali di mantenimento del software.
Un grosso punto a favore per le soluzioni SaaS è dato dal fatto che l’appli-
cazione cresce con il business, si tratta di soluzioni estremamente flessibili. Le
imprese non devono prendere decisioni basate sull’applicazione necessaria ”al
momento” e basata sulla dimensione aziendale, ma dovrebbero prendere deci-
5TCO: Total Cost of Ownership, costo totale di possesso di un apparecchiatura IT
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sioni basate esclusivamente sulla propria attività e sulle proprie esigenze. Grazie
alle economie di scala dovute alle architetture multi-tenant, i SaaS-vendor sono
in grado di fornire applicazioni per un qualsiasi numero di utenti, applicazioni
fortemente scalabili che ben si adattano a qualsiasi esigenza aziendale. Si trat-
ta di licenze ”user-name”. Se un’azienda ha 50 dipendenti utenti dei sistemi IT,
deve acquistare semplicemente 50 licenze utente e non ha la necessità di instal-
lare il software per i 50 utenti contemporaneamente. Con il software tradizionale,
l’azienda dovrebbe acquisire contemporaneamente le licenze per tutto il personale,
sostenere i costi di installazione e per l’infrastruttura hardware. In diversi casi, ad
esempio se l’applicazione dovesse essere utilizzata da 5 o 10 utenti, questi costi
sarebbero altissimi. Optando per una soluzione SaaS, non si avrebbe bisogno del-
l’infrastruttura hardware o dell’acquisizione di staff tecnico per istruire gli utenti.
L’azienda potrebbe iniziare con l’acquisto di 5 o 10 licenze utente, e acquistare le
altre quando ne sente la necessità.
Tutto ciò diventa estremamente importante quando le risorse economiche non
sono alte. Le applicazioni SaaS hanno un’adattabilità molto maggiore alla crescita
aziendale se paragonate alle classiche applicazioni software.
Un altro caso in cui è importante essere estremamente flessibili è quello delle
aziende che attraversano fusioni o acquisizioni da parte di altre aziende. La princi-
pale difficoltà è data dall’allineamento dei sistemi informativi; la migrazione può
richiedere anche molti mesi creando ovvi rallentamenti e perdite di efficienza.
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3.12.1 Responsabilità dei vendor SaaS
I SaaS vendor hanno una maggiore responsabilità verso le aziende clienti dovuta
al pagamento del canone. I clienti possono esercitare un maggior controllo sui
fornitori di servizi e hanno un maggior potere contrattuale rispetto a quello che si
può esercitare con un fornitore di software tradizionale.
I clienti di un SaaS-vendor pagano un canone per tutta la durata del contratto e
sono tutelati dal Service Level Agreement 6 stabilito con il vendor.
Con un software tradizionale, il venditore verrebbe pagato in anticipo per le
licenze e sono pochi gli obblighi da parte del fornitore dopo che il software è stato
distribuito. Di conseguenza, la responsabilità di un vendor SaaS è molto maggiore
rispetto a quella di un tradizionale fornitore di software.
Se il servizio non funziona correttamente, i clienti, con la semplice trattenuta
del canone (per far rispettare il SLA), possono esercitare una maggiore pressione
sul vendor Saas rispetto a un fornitore tradizionale.
6SLA: Service Level Agreement, In un mercato competitivo che opera quindi in regime di libera
concorrenza, gli accordi sui livelli di servizio sono diventati uno strumento comune per misurare
efficacemente i servizi. In questo contesto la definizione di uno SLA consiste in un contratto
tangibile tra due parti che, se da un lato assicura la fornitura dei servizi a livelli prenegoziati,
dall’altro comporta il pagamento di penalità in caso di mancato raggiungimento di tali livelli. La
definizione dello SLA è basata sulla determinazione da parte del cliente del livello di servizio ideale
a garanzia del suo business.
Capitolo 4
Parametri da considerare per
un’analisi di TCO
Le voci di costo che un’azienda deve considerare per fare una analisi di TCO per
una applicazione software tradizionale sono quelle relative al software, all’hard-
ware, l’infrastruttura di rete, i prodotti per la sicurezza dei dati. In molti casi per
gli aggiornamenti delle infrastrutture possono essere richiesti ulteriori esborsi di
capitale. Queste spese si traducono in uscita di denaro contante.
Con i SaaS non ci sono licenze software da acquistare. L’idea è: ”pagare
per ciò che si utilizza”. Per la maggior parte di applicazioni SaaS, si ha una
struttura dei costi ricorrente, prevedibile e certa. Si paga un canone mensile o
annuale di servizio per tutto il tempo di utilizzo. Questo servizio a pagamento
di solito comprende la manutenzione, l’assistenza, la formazione degli utenti, gli
aggiornamenti.
4.0.2 Costi di installazione
Per le applicazioni software tradizionali, i costi relativi ai contratti di lavoro per il
personale, per la ricerca, per la progettazione, integrazione, test di sistema e lancio
dell’applicazione, sono significativi da sostenere.
Per l’implementazione di una soluzione on-premise deve essere rivalutato (in
ottica della soluzione) l’hardware utilizzato dall’utente finale per verificare la com-
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patibilità con il server, e nel caso vanno previsti gli aggiornamenti. Sono necessari
corsi di formazione per gli utenti.
La maggior parte delle applicazioni SaaS, possono essere distribuite e messe in
produzione molto più velocemente rispetto ad una soluzione software tradizionale.
Per contro, poiché si tratta solitamente di soluzioni multi-tenant (con qualche ec-
cezione), ci sono meno possibilità di personalizzare l’applicazione e adattarla ai
processi di business aziendali.
4.0.3 Costi dell’infrastruttura
Con i software tradizionali, avere strumenti che consentono il corretto monitorag-
gio della rete e la gestione delle operazioni, permette di poter intervenire su even-
tuali problemi, in tempo reale. Può rendersi necessario introdurre nuovo hardware
di rete e aumentare la larghezza di banda per gestire meglio l’incremento del traf-
fico. I costi annuali di manutenzione e supporto, impattano in maniera pesante sul
TCO.
L’aumento della capacità di servizio, l’esigenza di sistemi ridondanti per il
backup dei dati e l’introduzione di nuove funzionalità, crea un ulteriore aumento
del costo. La riparazione o sostituzione dell’hardware, le spese ambientali (come
ad esempio la corrente elettrica), si aggiungono alle voci di costo che vengono
spalmate per tutta la durata del servizio e devono essere considerate per il calcolo
del TCO.
Nel caso del SaaS, oltre alle esigenze sulla larghezza di banda per la connes-
sione ad Internet, non ci sono altri particolari costi di infrastruttura per far fronte
ad un eventuale crescita della domanda da parte dell’azienda cliente. Vi sono
a disposizione molte API che consentono di configurare meglio l’applicazione e
permettono una migliore integrazione con le applicazioni aziendali esistenti.
La scalabilità delle infrastrutture e i costi connessi con la crescita sono sotto la
responsabilità del vendor SaaS.
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4.0.4 Costi relativi alla formazione e al supporto
Nel caso di soluzioni software tradizionali, il reparto IT dovrà dedicare risorse per
il monitoraggio, il mantenimento e il sostegno dell’applicazione. Se il software è
nuovo per l’azienda, il reparto IT dovrà formare e certificare il personale esistente
oppure assumerne del nuovo. Il reparto IT sarà anche responsabile del controllo e
della gestione dei guasti e della eventuale inattività dell’applicazione. Ogni volta
che dovrà essere installato qualche aggiornamento, saranno necessarie ulteriori
risorse.
Questi sono in genere dei costi nascosti che vanno considerati quando si prende
la decisione di acquistare una nuova applicazione. Se non vengono stimati corret-
tamente, potrebbero incidere sulle entrate e la riduzione dei costi dovuta all’uti-
lizzo di infrastrutture tecnologiche potrebbe cambiare di molto. Una formazione
iniziale e permanente degli utenti è un altro fattore da considerare per il successo
di una nuova applicazione aziendale.
Un venditore può offrire una formazione iniziale degli utenti inclusa nei costi di
start-up, ma con la maggior parte delle applicazioni software tradizionali si tratta di
un servizio interno che ha il compito permanente di formare gli utenti. Ancora una
volta, stime dei costi inesatte possono influire notevolmente sulle entrate previste.
Il supporto agli utenti è uno dei fattori più critici che influisce al successo (o
all’insuccesso) di una nuova applicazione aziendale. Tutte le volte che gli uten-
ti hanno dei problemi con le applicazioni, si ha una ripercussione in termini di
produttività, e nel peggiore dei casi un rifiuto nell’utilizzare il software da parte
degli utenti. I problemi dell’utenza crescono con l’utilizzo dell’applicazione, e di
conseguenza cresce il carico di lavoro a cui è sottoposto il reparto IT.
Nel caso del SaaS l’unica responsabilità del reparto IT aziendale è quella di
impostare correttamente i firewall e la corretta gestione della connessione ad In-
ternet. I SaaS-vendor offrono un servizio continuativo, cioè la vendita non si
esaurisce quando il contratto viene firmato. Se un cliente decide di non usare
più quella determinata applicazione, può semplicemente decidere di non rinnovare
il contratto.
Un fornitore di software tradizionale non deve preoccuparsi dei problemi deri-
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vanti dal recesso di un contratto, poiché le licenze vengono acquistate in anticipo
dal cliente. I SaaS-vendor hanno quindi un interesse nel soddisfare pienamente i
clienti, devono sforzarsi nel rendere i loro prodotti facili da usare e competitivi.
4.0.5 Costi intangibili
Anche se i costi immateriali sono più difficili da valutare e di conseguenza più
difficili da inserire in una analisi di TCO, essi non sono meno importanti degli
altri. Alcuni dei costi immateriali che interessano il calcolo del TCO sono dovuti
alla:
• affidabilità e disponibilità dell’applicazione;
• interoperabilità con altre applicazioni presenti in azienda;
• estensibilità: facilità di personalizzazione;
• sicurezza: il costo dovuto ad eventuali violazioni della sicurezza dei dati
aziendali possono essere notevole, e ci possono essere conseguenze cata-
strofiche per la vita dell’azienda. E’ importantissimo valutare le politiche di
sicurezza del SaaS-vendor;
• scalabilità.
Capitolo 5
Business ByDesign nel dettaglio
5.1 Introduzione
L’obiettivo di SAP per i prossimi anni può essere riassunto nei seguenti punti
chiave:
• posizionarsi quale leader indiscusso nel mercato della Business Process Plat-
form 1;
• accelerare l’innovazione del business nelle aziende attraverso l’IT;
• contribuire allo sviluppo economico su scala globale.
La strategia per raggiungere questi obiettivi sarà quella di offrire alle aziende in-
novazione di business basata sull’IT, in questo modo potranno differenziarsi dal-
la concorrenza grazie all’innovazione, accrescere la produttività grazie all’intro-
duzione di best-practice di settore, avere garantita l’integrità del business in linea
con le normative vigenti.
1Business Process Platform: La piattaforma dei processi di business è un modello che descrive
come i servizi software possono essere utilizzati per supportare i processi aziendali.
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Più del 70 % dei clienti SAP appartengono al settore delle piccole medie im-
prese: è in quest’ottica che SAP amplia il portafoglio prodotti introducendo la
nuova soluzione on demand. SAP Business ByDesign non vuole sostituire nes-
suno dei prodotti SAP esistenti, ma si pone come obiettivo quello di offrire anche
alle piccole-medie imprese (sulle quali si basa l’economia italiana) la possibilità
di utilizzare una soluzione completa che racchiude tutta l’esperienza di SAP nel
settore del software gestionale.
Figura 5.1: Portafoglio prodotti SAP per il settore PMI
La risposta, per SAP , è Business ByDesign:
Si tratta di una soluzione completa in grado di supportare tutti i processi azien-
dali, facile da usare, on demand, flessibile e facilmente adattabile alla realtà azien-
dale. E’ un sistema completamente nuovo, ma che alla base ha sempre la piattafor-
ma NetWeaver e la Business process Platform di SAP. E’ nuova la modalità con
la quale ci si avvicina al prodotto: vengono abbattuti i tempi lunghissimi di im-
plementazione dei sistemi informativi. Business ByDesign introduce un nuovo
paradigma di vendita alla base del quale c’è il web. I clienti sono guidati nella
configurazione del loro sistema e grazie al web il sistema viene mantenuto sempre
aggiornato, sempre attuale, e include servizi di configurazione, apprendimento e
collaborazione fra utenti. Tutto è supportato da una complessa infrastruttura che
consente a SAP di offrire un servizio efficiente e permetta la raccolta in tempo
reale di informazioni provenienti dai clienti, e avere di conseguenza risposte sem-
pre pronte e servizi personalizzati per migliorare continuamente prodotti e proces-
si. Il primo principio chiave di ByDesign è quello di adattare il sistema informativo
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Figura 5.2: SAP Business ByDesign
alla crescita aziendale ”adapt as we grow”. Il secondo principio è la progettazione
people-centric: una soluzione orientata al mercato della piccola e media impresa,
deve essere facile da introdurre nell’ambiente aziendale, facile da imparare e facile
da usare. Deve aiutare l’azienda a migliorare il proprio business e di conseguenza
deve aiutare le persone a lavorare meglio permettendo a ciascuno di trovare il suo
posto e di sentirsi a proprio agio.
La soluzione aspira ad adattarsi in modo preciso ad ogni realtà e non viene
vissuta come un terremoto devastante dagli utenti che dovranno utilizzare il siste-
ma. Business ByDesign si basa sul concetto di centro di lavoro: ”Aiutami nel mio
lavoro” è la linea guida del sistema. Il terzo principio è quello di rendere invisibile
agli utenti la complessità del sistema informativo e dell’IT. La soluzione è quindi
caratterizzata da un basso costo di possesso (costi certi e prevedibili basati su un
canone mensile), semplicità di implementazione, facilità di esecuzione e di utiliz-
zo: spariscono i noiosi e pesanti manuali, l’utente impara ad utilizzare il sistema
grazie alle sessioni di e-learning presenti sul web.
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5.2 Architettura software
5.3 Gli elementi base dell’architettura
5.3.1 Il Business Object
L’elemento centrale che caratterizza la struttura di un’applicazione enterprise basa-
ta su Business ByDesign è il Business Object (BO). Rappresenta un concetto di
business ben definito e indipendente da altri. Un Business Object è un’entità
univoca di business definita da:
• Business object node;
• relazioni tra Business object node;
I Business Object Node (BON) possono essere visti come gli attributi del Business
Object; facendo una similitudine con le basi di dati, il BO può essere paragonato
all’entità del modello Entity-Relationship 2 e il BON può essere paragonato agli
attributi dell’entità.
In contrasto con la nozione classica di oggetto (in termini di programmazione),
il termine Business Object descrive un ”tipo” e non un’istanza 3 di oggetto. Ad
esempio il BO ”Ordine di vendita” descrive la categoria di tutti gli ordini di vendita
e non una singola istanza. Un BO è definito come un albero di BON, con una
singola radice.
Un Business Object può essere relazionato ad altri Business Object. Possono
essere definite relazioni tra nodi di differenti Business Object, e tra i nodi radice.
La struttura di un BO è definita:
• dai suo nodi;
2Modello Entity-Relationship: è un modello per la rappresentazione concettuale dei dati ad un
alto livello di astrazione. Viene spesso utilizzato nella prima fase della progettazione di una base
di dati in cui è necessario tradurre le informazioni risultanti dall’analisi di un determinato dominio
in uno schema concettuale.
3Istanza: un’istanza è un particolare oggetto di una determinata classe. Ogni istanza è separata
dalle altre, ma condivide le sue caratteristiche generali con gli altri oggetti della stessa classe.
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Figura 5.3: Struttura di un Business Object
• dalle associazioni;
• dalle azioni associate al Business Object;
• dai metadati.
Ci sono due tipi base di associazione tra i nodi:
• composizione
• associazione.
La relazione di ”composizione” definisce la struttura ad albero di un BO. Ogni
Business Object ha un nodo principale, gli ulteriori nodi sono legati con nodi esi-
stenti attraverso la composizione.
La relazione di ”associazione” definisce relazioni tra BON di differenti BO come
illustrato in figura 5.4.
Ai BO sono associate le interfacce che consentono di accedere al BO stesso e alle
operazioni ad esso associate.
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Figura 5.4: Associazioni tra differenti BO
Figura 5.5: Associazioni tra Nodi di differenti Business Objects
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Esistono due tipologie di interfacce di servizio:
• Core service: si stratta di interfacce standard che consentono di effettuare le
operazioni base su un determinato Business Object (crea, cancella, aggiorna)
(figura 5.6);
• Service interface: si tratta di interfacce non standardizzate che consentono
di attivare servizi A2A 4 e B2B 5 (figura 5.7).
Figura 5.6: Core Service di un Business Object
Figura 5.7: Business Object e Service Interface
4A2A: application to application
5B2B: business to business
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Le interfacce di servizio possono operare su più BO pertanto non vi è la
necessità di assegnarle ad uno in particolare.
5.3.2 Global Data Type
I tipi di dato sono necessari per definire la struttura di un BO. I Global Data Type
sono molto rilevanti per tutte le applicazioni SAP. Si tratta di tipi di dato creati ap-
positamente per le realtà aziendali che vanno a mascherare i tradizionali tipi della
programmazione. In azienda non si parla di stringhe, ma piuttosto di numero di se-
rie di una bolla, oppure di un codice articolo, o ancora di codice cliente. Il compito
dei global data type è proprio quello di creare dei tipi di dato che possano essere
compresi da chi vive l’azienda quotidianamente e magari non ha dimestichezza
con linguaggi di programmazione.
Figura 5.8: Global data type
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5.3.3 I Transformation Node
Modellare i BO e i BON evitando le ridondanze, è uno dei principi base da seguire
nella fase di progetto. Ciò può rendere difficile alcune modellizzazioni, sopratutto
quando si ha la necessità di rappresentare i dati di un BO in una interfaccia utente.
Il ”Transformation node” (TN) consente di ottenere una particolare visualizzazione
dei dati di uno o più nodi di un BO. Un TN consente di visualizzare i dati e le infor-
mazioni relative a un BO in diverse modalità, senza modificare nulla nel repository
centrale. Il TN contiene quindi informazioni ridondanti (poiché replica i dati dei
BO), ma combinate in una modalità utile all’utente finale.
Figura 5.9: Elementi di un Transformation Node
5.3.4 I Transformed Object
Un Transformed Object (TO) è un tipo di Business Object in grado di collegare
dati provenienti da altri BO per visualizzarli nella User Interface. I TO possono
anche avere logica di business aggiuntiva per elaborare ulteriormente i dati
5.3.5 I Controller Object
Si tratta di ”oggetto tecnici” che aggiungono logica relativa alle User Interface ad
un particolare floor-plan 6.
6Floor Plan: è l’interfaccia utente dell’applicazione
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I Controller Object (CO) creano un ulteriore livello tra il floor-plan e i BO, che
provvedono alla richiesta dei dati di business. I Transformation Node, Transfor-
mation Object, e i Controller Object non dispongono di una propria persistenza e i
dati vengono associati solo a runtime.
Figura 5.10: Diagramma delle tipologie di BO
5.3.6 Gli Enhanced Controller Objects
Spesso i Business Object non rispondono alle esigenze delle User Interface. In
questi casi è necessario modificare i dati per una corretta visualizzazione. Potrebbe
esserci la necessità di:
• Visualizzare il dato in un formato differente da quello con cui viene memo-
rizzato (passare da euro a dollari);
• Visualizzare dei dati che sono risultato di un calcolo (resoconto degli ordini
di vendita);
• Visualizzare i dati in una modalità che non può essere realizzata con un
pattern standard (ad esempio una lista gerarchica);
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• Visualizzare i dati associati a differenti Business Object tra loro correlati.
Gli ECO funzionano da mediatori tra i Business Object e il front end dell’appli-
cazione.
Figura 5.11: Front end di SAP Business ByDesign
CAPITOLO 5. BUSINESS BYDESIGN NEL DETTAGLIO 55
5.3.7 I Process Component
Un process component è costituito da uno o più BO e di solito rappresenta una
ben definita area funzionale di un’azienda, ad esempio l’area ”acquisto e elabo-
razione degli ordini”. Si tratta di elementi che possono essere combinati per la
creazione e l’integrazione di vari scenari di business. I process component hanno
un significato di business e esistono indipendentemente dall’implementazione di
una applicazione SAP.
Un BO appartiene esattamente ad un process component.
Figura 5.12: Process Component
5.3.8 La Deployment Unit
La Deployment Unit è formata da un insieme di Process Component che possono
operare anche in sistemi separati, isolati da altri Process Component. Le Deploy-
ment Unit sono completamente disaccoppiate le une dalle altre e la comunicazione
tra esse avviene attraverso servizi A2A e B2B
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Figura 5.13: Process Component
Deployment Unit differenti possono essere gestite in sistemi separati, indipen-
denti l’uno dall’altro. I BO di differenti Deployment Unit comunicano attraverso
lo scambio di messaggi, indipendentemente dal fatto che siano in esecuzione sullo
stesso sistema o meno; ne risulta un modello di distribuzione molto flessibile.
Figura 5.14: Collegamento fra differenti Deployment Unit
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5.4 La visione completa
Business Object, Process Component e Deployment Unit sono intrinsecamente
collegati tra loro, e vanno a costituire l’Integration Scenario:
Figura 5.15: L’Integration Scenario
L’Integration Scenario descrive, attraverso gli elementi base dell’architettura,
tutti i processi di business aziendali, e consente di descrivere in modo completo nel
sistema informativo la realtà aziendale. Si viene a delineare un’applicazione estre-
mamente flessibile e in relazione uno a uno con l’organizzazione. L’Integration
Scenario descrive il business scope della piattaforma applicativa in una prospettiva
di integrazione tra processi
5.5 Comunicazione tra Deployment Unit
La comunicazione tra differenti Deployment Unit di un Process Component, avvie-
ne attraverso lo scambio di messaggi. Si passa da un paradigma database-centric
ad un paradigma message-based.
Alla base della comunicazione tra Deployment Unit vi sono gli Agent, usati
per comunicazioni sincrone e asincrone.
Gli Agent:
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Figura 5.16: Integration Scenario
Figura 5.17: Comunicazione tra Deployment Unit
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• decidono quando inviare un messaggio;
• come comporlo;
• all’arrivo del messaggio chiamano il corrispondente BO (destinatario del
messaggio);
• modificano e aggiornano il BO destinatario di un messaggio.
L’Agent separa il messaggio dalla logica di business manipolata dal BO.
Utilizzando una logica basata sull’integrazione in un database (logiche forte-
mente accoppiate), tutti gli oggetti vengono modificati nello stesso tempo e aggior-
nati attraverso una transazione condivisa tra tutti gli oggetti. L’applicazione che
esegue gli aggiornamenti deve farsi carico della transazione e deve preoccuparsi di
eseguirla in modo corretto evitando stati inconsistenti. Nel caso vi siano fallimen-
ti, tutte le transazione sono soggette al roll back per far tornare i dati in uno stato
consistente, con la conseguente perdita di tutti i dati inseriti.
Utilizzando invece delle logiche lascamente accoppiate, e quindi un integra-
zione tra deployment unit basata sui messaggi, gli oggetti mittente e destinatario
sono completamente disaccoppiati, nasce così il concetto di indipendenza dei mes-
saggi tra deployment unit. Quando il messaggio viene ricevuto, viene eseguita una
nuova unità logica di lavoro. Dal lato outbound (mittente) tutti i lock vengono ri-
lasciati quando la transazione è conclusa e il messaggio viene processato dall’ap-
plicazione nella sequenza corretta. Gli input dell’utente vengono memorizzati nel
BO e salvati nel caso in cui il messaggio non possa essere processato dal lato del
ricevente. Con l’approccio basato sullo scambio di messaggi, vi è il prerequisito
del disaccoppiamento tra Deployment Unit che sta alla base della flessibilità.
Utilizzando le interfacce standardizzate basate sui web service, il software è
aperto ad una integrazione con le applicazioni di eventuali partner.
La figura 5.18 visualizza il modello di interazione tra process component.
Sono presenti i seguenti componenti:
• La deployment unit CRM e la deployment unit relativa relativa alla fat-
turazione;
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Figura 5.18: Scambio di messaggi tra Deployment Unit
• Il process component relativo agli ordini di vendita e il process component
relativo al processo di fatturazione;
• I business object, (ad esempio customer invoice request);
• L’outbound process agent;
• L’inbound process agent;
• Le service interface (ad esempio invoicing out);
• I messaggi asincroni scambiati;
Per quanto riguarda l’outbound processing, vengono eseguiti i seguenti passi:
1. il BO viene salvato;
2. l’enterprise service framework chiama il process agent framework con l’i-
dentificativo del business object node modificato;
3. il process agent framework chiama l’outbound process agent relativo al cor-
rispondente business object;
4. l’outbound process agent compone il messaggio e determina il destinatario.
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Figura 5.19: Integrazione tra processi
Con questo nuovo approccio alla integrazione dei processi si determina una
separazione tra business logic e integration logic. Mentre la logica di business è
implementata nel business object, la logica di integrazione viene fatta dai process
agent.
Il process agent framework invia il messaggio tramite il message transport
layer (ad esempio SAP NetWeaver Exchange Infrastructure).
Il message transport layer, dal lato del destinatario del messaggio, attiva l’in-
bound service interface.
Il process agent framework è attivato dall’inbound service interface, e chiama
il rispettivo inbound process agent.
L’inbound process agent, legge e aggiorna il business object destinatario del
messaggio. L’inbound process agent è responsabile del mappaggio e dell’ag-
giornamento del corretto business object. Gli eventuali errori e conflitti sono
responsabilità dell’inbound agent.
Nella pagina seguente viene illutrato lo schema di una transazione.
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Figura 5.20: Schema di una transazione
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5.6 Le interfacce utente
Le interfacce utente sono il punto di forza di SAP Business ByDesign. Sono
state progettate utilizzando componenti WebDynpro 7 standardizzati, configura-
bili, generici e riutilizzabili. Il design grafico dell’interfaccia utente può essere pro-
gettato sulla base dei layout grafici delle applicazioni già presenti in azienda, per
avere il minimo impatto sull’utente che dovrà utilizzare il sistema. Gli sviluppa-
tori progettano e definiscono le interfacce utente utilizzando il Visual Composer di
SAP NetWeaver Developer Studio, configurando i vari Building Blocks. L’obietti-
vo seguito nella progettazione è stato quello di evitare dettagli inutili e funzionalità
non essenziali.
Si passa da un layout di pagina statico a un layout dinamico, rendendo le inter-
facce utente flessibili e scalabili, in grado di catturare le abitudini degli utenti. Sono
interfacce pronte per gli sviluppi futuri di un sistema agile e capace di adattarsi al-
la crescita e all’utilizzo dell’utente. L’accento è stato messo sulla configurazione
e personalizzazione dei Building Blocks che consentono di poter effettuare mo-
difiche alle interfacce senza dover riprogettare tutto da capo. La percezione della
semplicità di utilizzo da parte dell’utente, è stato il principio chiave seguito durante
la progettazione delle interfacce. Semplicità non significa ridurre gli strumenti e le
funzionalità, ma cercare di renderli intuitivi e facilmente utilizzabili; l’utente deve
essere proattivo e in grado di capire cosa deve fare. L’idea base è quella di avere
interfacce molto semplici che permettono di eseguire compiti difficili. Un layout
semplice e chiaro non richiede manuali lunghi e noiosi, ma rende l’utente in grado
di utilizzare l’applicazione anche se la conosce poco; l’importante è la conoscen-
za del proprio lavoro, il resto viene da sè. L’interfaccia, per rendere il software
facilmente utilizzabile, non deve avere dati e funzionalità che esulano dai compiti
dell’utente.
7WebDynpro: software SAP utilizzato per la creazione di maschere web.
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5.7 L’Enterprise SOA di SAP
L’Enterprise SOA è l’architettura aperta di SAP per soluzioni di business flessibili
che sta alla base di Business ByDesign.
Il presupposto fondamentale dell’Enterprise SOA è l’astrazione delle attività
aziendali o degli eventi (modellati sotto forma di servizi enterprise), dalle funzio-
nalità delle applicazioni. L’aggregazione di servizi web in servizi enterprise of-
fre elementi costruttivi maggiormente finalizzati all’attività di automazione degli
scenari di business a livello aziendale. Grazie ai servizi enterprise, è possibile
sviluppare in modo efficiente applicazioni integrate che dispongono di funzionali-
tà e informazioni provenienti dai sistemi già esistenti in grado di supportare nuovi
processi o scenari di business.
Tutti i servizi enterprise, che comunicano utilizzando gli standard dei web ser-
vice, possono essere descritti all’interno di un repository centrale e sono creati e
gestiti da tool forniti da SAP NetWeaver.
5.7.1 Esempio
Lo scenario di business relativo al ciclo completo dell’ordine (order-to-cash) illus-
tra i vantaggi offerti dall’Enterprise SOA:
Figura 5.21: Scenario order-to-cash senza l’Enterprise SOA
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Come indicato nella figura, il ciclo completo dell’ordine (order-to-cash) coin-
volge diverse applicazioni:
• applicazioni di interazione con il cliente, quale il Customer Relationship
Management (CRM);
• applicazioni di interazione con il fornitore, tra cui il Supplier Chain Manage-
ment (SCM) e sistemi di Enterprise Resource Planning (ERP), in cui risiede
l’ordine e dove sono memorizzate tutte le transazioni e le entità relative
all’evasione dell’ordine.
Nello scenario tradizionale dell’order-to-cash, i dipendenti fungono da ”punti di
integrazione” che, di fronte a molte applicazioni diverse, trasferiscono le infor-
mazioni da un’applicazione all’altra copiando, incollando e ridigitando i dati e,
laddove richiesto, prendendo le decisioni correlate al flusso di processo. Se le ap-
plicazioni comunicano tra loro, sono di tipo hardwired, con connessioni piuttosto
fragili, estremamente costose da mantenere.
Con l’Enterprise SOA, un’applicazione composita può utilizzare servizi enter-
prise al fine di automatizzare il flusso di informazioni da un’applicazione a un’al-
tra. Ciascun utente all’interno dello scenario di business ha un’interfaccia basata
su ruolo che offre esattamente le informazioni e le funzionalità richieste per soddi-
sfare i propri obiettivi. Il processo è definito, controllato, implementato e gestito a
livello aziendale con SAP NetWeaver che fornisce l’ambiente per costruire servizi
enterprise volti a controllare il flusso di informazioni da un’applicazione enterprise
a quella successiva.
Le caratteristiche principali dell’Enterprise SOA sotto elencate sono fonda-
mentali per implementare scenari di business quali quelli dell’order-to-cash:
• L’Enterprise SOA estende i vantaggi dei servizi web agli scenari di business
aziendali aggregando le funzionalità dei sistemi esistenti in servizi enterprise
a livello aziendale.
• Gli enterprise services sono modellati in funzione di una prospettiva ester-
na. Mentre l’insieme core dei servizi enterprise identificati da un’azienda
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Figura 5.22: Scenario order-to-cash con l’Enterprise SOA
può fondamentalmente essere abilitato da applicazioni legacy o enterprise
(comprese quelle di SAP), gli enterprise services non vengono definiti o
vincolati da SAP o da applicazioni di altri vendor. Pertanto, l’Enterprise
SOA definisce o modella i servizi per qualsiasi applicazione che si basi su
eventi rilevanti per processi di business aziendali e non su un’applicazione o
un’implementazione già esistente. SAP prevede di sviluppare ulteriormente
le proprie applicazioni per abilitarle a supportare servizi enterprise disegnati
per ciascun segmento di business o settore a cui attualmente si rivolge.
• L’Enterprise SOA offre un modello per l’evoluzione dei processi di business
a livello aziendale con la massima tutela degli investimenti. Costituisce un
modello configurato in modo da comprendere l’intera infrastruttura IT del
cliente. Facendo leva sulla vasta e profonda conoscenza di settore, SAP
definisce una serie di servizi enterprise che favoriscono il riutilizzo delle
funzionalità in tutte le soluzioni SAP e di terze parti. SAP si aspetta che
siano i clienti a selezionare autonomamente un set di servizi enterprise volti
a supportare i rispettivi scenari di business più importanti. Facendo leva sui
sistemi IT già esistenti sarà quindi possibile costruire soluzioni di business
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estremamente flessibili.
• Abilitata da SAP NetWeaver, l’Enterprise SOA offre un percorso graduale
verso ambienti di sistema flessibili e orientati ai servizi. L’Enterprise SOA
consente un’evoluzione graduale e continua dell’architettura e delle appli-
cazioni esistenti fino a raggiungere livelli più elevati di flessibilità e valore.
• L’Enterprise SOA abilita lo sviluppo, la realizzazione e il cambiamento dei
processi di business indipendentemente dalle applicazioni già esistenti. Gli
utenti che usufruiscono dei servizi enterprise non sono soggetti ai cambia-
menti apportati nelle applicazioni. L’Enterprise SOA fa leva su un livello
di astrazione tra la modalità in cui un servizio enterprise viene utilizzato e
il modo in cui la funzionalità corrispondente viene implementata all’inter-
no di un’applicazione enterprise. Tale astrazione consente di disaccoppiare
le applicazioni composite o le interfacce utente personalizzate che usufruis-
cono del servizio o i cosiddetti consumatori dalle applicazioni che prestano
il servizio stesso. Da questo disaccoppiamento consegue che l’IT può far
leva sulle ampie funzionalità e le numerose best practice offerte dalle appli-
cazioni enterprise per supportare soluzioni aziendali innovative, e comunque
sviluppare ulteriormente tali soluzioni indipendentemente dai cambiamenti
apportati nelle applicazioni sottostanti.
Capitolo 6
Caso Aziendale
6.1 La Situazione attuale
6.1.1 Descrizione del contesto dello studio
L’azienda è una società privata specializzata in software per soluzioni industriali.
Con il tempo ha esteso le proprie attività ad altri servizi quali:
• sistemi di telecomunicazione, realizzazione e installazione di impianti e stru-
menti elettronici, sistemi telefonici, reti;
• rivendita assistenza e commercializzazione di hardware e software;
• gestione tecnica e informatica di archivi documentali.
Ci sono principalmente 2 settori:
• Elettro-Strumentale: progetti riguardanti i Servizi di telecomunicazione che
riguardano piccoli clienti e coinvolgono circa 15 - 30 dipendenti. Ogni an-
no vengono valutate circa 300 offerte, e solitamente almeno 250 vengono
convertite in ordini di vendita per servizi di installazione, rete di assistenza,
rivendita di hardware e software, manutenzione di apparecchiature elettro-
niche. I servizi esterni e i materiali sono acquistati da circa 70 fornitori, 10
sono quelli principali e più utilizzati per i rifornimenti. I servizi e i materiali
sono fatturati dopo il completamento del progetto.
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• Raffineria: progetti complessi che includono anche la manutenzione, rivolti
ad aziende medio grandi e che coinvolgono 15-20 dipendenti (valore 800k-1,
5M Euro)
Vi sono due sedi legali in due città differenti:
• nella prima è stato istituito il domicilio legale, viene fatta l’amministrazione
e la gestione delle risorse umane, e vi lavorano circa 10 dipendenti;
• la seconda sede è quella operativa.
Figura 6.1: Struttura aziendale
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6.1.2 Infrastruttura tecnlogica dell’azienda
L’azienda utilizza un software gestionale per la contabilità gestito da una persona
interna e da un commercialista. Il fatto che il software venga gestito da una persona
interna è un investimento sfavorevole all’azienda, poiché la conoscenza è in mano
al dipendente che riveste importanza strategica. Nel caso il dipendente decida di
lasciare l’azienda, porrebbe quest’ultima in crisi poiché non sarebbe capace di so-
stituire con immediatezza il dipendente. Il secondo software utilizzato gestisce le
commesse ma non è integrato con la parte di gestione contabilità. Viene utilizzato
per gestire lo stato di avanzamento dei lavori.
6.1.3 Descrizione dei processi coinvolti
All’interno della catena del valore, l’azienda oggetto del presente studio è costi-
tuita dal seguente processo principale:
• Vendita servizi: questo processo descrive l’attività core dell’azienda. Si
occupa di fornire servizi ad aziende clienti, quali la gestione documentale e
la gestione informatica dell’azienda cliente.
Figura 6.2: Processo core
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6.1.4 Rappresentazione dei flussi informativi
Di seguito verranno elencati per ciascuna attività le principali criticità che atten-
gono al sistema informativo:
ID Attività 01
Attività/Fase Vendita servizi
Input Tipo di servizio; tipo di cliente
Output Preventivo
Tipo e formato dati Documenti Word non integrati
Modalità archiviazione su file
Vincoli nessuno
Responsabili Capo progetto; imprenditore
Criticità i documenti non sono integrati
Tabella 6.1
ID Attività 02
Attività/Fase Gestione del progetto / commessa
Input Dati relativi al progetto; risorse coinvolte nel
progetto; dati del cliente; tempi di sviluppo;
richieste di acquisto; costi del progetto;
Output Stato avanzamento lavori
Tipo e formato dati Documenti non integrati
Modalità archiviazione su file
Vincoli nessuno
Responsabili Capo progetto
Criticità La gestione del progetto viene fatta con un
programma propietario che rilascia output non
integrati con nessun’altra applicazione
Tabella 6.2
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ID Attività 03
Attività/Fase Fatturazione
Input Stato avanzamento lavori
Output Fattura del cliente
Tipo e formato dati Documenti Word non integrati e dati non
strutturati
Modalità archiviazione su file e cartacea
Vincoli nessuno
Responsabili contabilità
Criticità introduzione dei dati manuale, alta probabilità
di errore
Tabella 6.3
ID Attività 04
Attività/Fase Acquisti
Input Richieste di acquisto da parte dei capo progetto
Output Ordini da presentare al fornitore
Tipo e formato dati su carta
Modalità archiviazione su file
Vincoli nessuno
Responsabili Ufficio acquisti
Criticità Gli ordini vengono fatti tramite telefono, non
esistono report degli ordini effettuati, alta prob-
abilità di errori; non si ha una visione completa
degli ordini; grossi problemi di gestione.
Tabella 6.4
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ID Attività 05
Attività/Fase Controllo di gestione
Input Costi di progetto; materiali; persone allocate.
Output Profittabilità dei singoli progetti.
Tipo e formato dati attualmente l’attività non è gestita
Modalità archiviazione attualmente l’attività non è gestita
Vincoli nessuno
Responsabili imprenditore
Criticità attività non gestita
Tabella 6.5
6.1.5 Analisi e diagnosi della situazione attuale
La maggior parte dei flussi informativi delle varie fasi del processo produttivo sono
caratterizzati da una massiccio utilizzo di documentazione cartacea, di semplici
tabelle o report in Excel o Word e, soltanto in alcune fasi, di strumenti per l’invio
o la ricezione di dati ed informazioni come fax o e-mail. Le attività ad elevata
criticità che influenzano il processo produttivo, presentano una totale mancanza di
automazione. Le principali attività critiche sono:
• LIVELLO OPERATIVO:
– Gestione degli ordini (preparazione - elaborazione - evasione monito-
raggio)
– Gestione dei Pagamenti ed Incassi
– Gestione e controllo del progetto
– Gestione degli approvvigionamenti e dei contatti con fornitori e clienti
• LIVELLO MANAGERIALE:
– Analisi dei prezzi dei prodotti - materie prime
– Gestione del budget a breve termine
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– Monitoraggio delle retribuzioni delle risorse umane in azienda
• LIVELLO STRATEGICO:
– Previsione delle tendenze di vendita
– Pianificazione dei profitti
– Pianificare le esigenze di forza lavoro da utilizzare in azienda
Gli indicatori critici di performance per queste attività sono :
• Tempi di evasione di un ordine entro la data di scadenza
• Tempo medio dall’ordine alla consegna
• Accuratezza della previsione
• Tempo di ciclo per l’approvvigionamento e la produzione di un prodotto
• Costi di transazione e di gestione
• Customer satisfaction
• Stackholders satisfaction
• Tempi elaborazione di un pagamento o di accredito
6.1.6 Vincoli
Durante l’analisi della situazione attuale non sono emersi vincoli di tipo giuridico-
normativo.
I vincoli organizzativi riguardano la gestione dei progetti e la poca automazione
presente nella gestione operativa dell’azienda. L’imprenditore non è padrone del-
la situazione e la struttura sfugge al suo controllo. Si ha la necessità di avere
informazioni chiare e definite.
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6.1.7 Definizione degli obiettivi del progetto
Precedentemente si sono evidenziate le attività e i processi intra ed extra aziendali
critici che SAP Business ByDesign dovrà considerare e migliorare.
Gli obiettivi che caratterizzano la soluzione si possono dividere in due gruppi:
Obiettivi primari:
• soddisfare i requisiti emersi nell’analisi;
• informatizzare la realtà aziendale per supportare l’impresa nel continuo svilup-
po di innovazioni di prodotto, che rappresentano un pre-requisito indispensa-
bile per il conseguimento di un vantaggio competitivo sostenibile nel medio-
lungo periodo su scala internazionale;
• fornire un sistema informativo di qualità;
• ridurre i tempi di risposta al mercato e contenere i costi di investimento e di
esercizio;
Obiettivi secondari:
• semplificare i processi aziendali;
• aumentare l’organizzazione documentale mediante database;
• migliorare le relazioni con i clienti fornendo una maggiore velocità di rispo-
sta e facilitare i processi di integrazione e coordinamento tra i diversi attori
della filiera.
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6.2 Progetto di massima della soluzione
6.2.1 Requisiti della soluzione
REQUISITI FUNZIONALI
Il sistema proposto deve soddisfare i seguenti requisiti:
• dare la possibilità di gestire in maniera automatica determinate operazioni o
attività, ai vari attori che andranno ad interagire con il sistema;
• consentire l’interoperabilità con i sistemi di altre aziende;
• essere aggiornati in tempo reale sull’esito delle operazioni o delle specifiche
attività svolte;
• consentire la gestione e l’analisi dei dati e delle informazioni in tempo reale.
La soluzione dovrà dare la possibilità di poter analizzare e utilizzare tutte
le informazioni aggiornate e opportunamente elaborate, per supportare le
scelte a livello manageriale e strategico relative alla pianificazione nel breve
e medio periodo ed al miglioramento dei processi di business.
REQUISITI INFORMATICI
• il sistema dovrà poter gestire tutte le informazioni relative alle varie entità;
• il sistema dovrà dare la possibilità ai responsabili di visualizzare, cancellare,
modificare e inserire informazioni relative a determinati servizi;
• il sistema dovrà dare la possibilità di definire eventuali ruoli od entità ag-
giuntive che andranno ad interagire con esso.
6.2.2 Specifiche generali del sistema
Il sistema dovrà presentare le seguenti caratteristiche e proprietà al fine di soddi-
sfare i requisiti individuati in precedenza.
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• Il Sistema Informativo per la gestione dei requisiti a livello manageriale
tramite strumenti di Data Mining;
• modulo SCM 1 (Supply-Chain-Management) integrato con il sistema infor-
mativo, per la gestione e l’automatizzazione del ciclo attivo 2;
• modulo CRM 3 (Customer-Relationship-Management) integrato con il siste-
ma informativo, per la gestione dei rapporti con i clienti;
• modulo SRM 4;
• supporto dell’infrastruttura di rete per la memorizzazione delle informazioni
in Real-Time;
• utilizzo di tecnologie per interagire con i fornitori ed i clienti attraverso
Internet.
1SCM: il Supply chain management o gestione della catena di fornitura è un sistematico e
strategico coordinamento delle tradizionali funzioni aziendali e delle tattiche prima all’interno di
ogni azienda e poi lungo i vari membri della supply chain con l’obiettivo di migliorare le prestazioni
di lungo periodo dei singoli membri e dell’intera supply chain (Mentzer 2001);
2Il ciclo attivo è l’insieme delle operazioni intrattenute da un’azienda intrattiene verso i suoi
clienti volte al conseguimento di guadagni finanziari per l’azienda. In sostanza il Ciclo Attivo
determina le operazioni aziendali che permettono all’azienda di vendere i suoi prodotti e servizi e
gestire tutte le fasi della vendita.
3Customer relationship management: gestione dei clienti
4I sistemi di Supplier Relationship Management (SRM) (in italiano: gestione delle relazioni
con i fornitori) sono software rivolti alla gestione delle relazioni con i fornitori, per ottimizzare il
portafoglio fornitori e razionalizzare i costi di acquisto di prodotti e servizi
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6.3 Modalità di realizzazione
Nella seguente tabella vengono indicati i software attualmente utilizzati nelle di-
verse aree di business dell’azienda:
CRM No
SRM Excel
Finacial Software IPSOA
Gestione HR Documenti cartacei e Microsoft Word
Gestione del progetto Applicazione software personalizzata
Analisi Nessuna applicazione software dedicata
Tabella 6.6
Utilizzando il nuovo software di SAP, la soluzione Business ByDesign, si
avrebbe la seguente situazione:
CRM SAP Business ByDesign
SRM SAP Business ByDesign
Finacial SAP Business ByDesign
Gestione HR SAP Business ByDesign
Gestione del progetto SAP Business ByDesign
Analisi SAP Business ByDesign
Tabella 6.7
L’intera azienda viene gestita da un unico sistema che consente di tenere sotto
controllo puntuale tutte le aree di business e riduce al massimo sprechi di tempo
e incongruenze di informazione. Per quanto riguarda il requisito sull’interazione
del sistema informativo aziendale con i sistemi di altre aziende (fornitori o clienti),
SAP Business ByDesign semplifica enormemente le modalità di comunicazione.
Se le aziende fornitrici o clienti non sono dotate di sistemi informativi, oppure
possiedono infrastrutture informatiche obsolete che non consentono nessun tipo di
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comunicazione, ByDesign fornisce semplicemente dei moduli da compilare che si
interfacciano con l’esterno.
6.4 Mappatura dei processi
6.4.1 Processo di vendita di un prodotto o un servizio
Lo stato attuale del processo di vendita presenta notevoli lacune gestionali che
pongono l’azienda in una situazione di scarsa competitività. Il CRM si rivela un
componente centrale di cui l’azienda pilota non può fare a meno: il mercato non è
più rappresentato solo dal cliente ma dall’ambiente circostante, con il quale l’im-
presa deve stabilire relazioni durevoli di breve e lungo periodo. L’attenzione verso
il cliente è cruciale e determinante. Attualmente non è possibile gestire l’acqui-
sizione di nuovi clienti nè quelli potenziali, non vengono gestite relazioni con i
clienti più importanti (oppure in maniera minima). Con l’implementazione di un
sistema CRM sarà possibile classificare i clienti in maniera dettagliata, e avere una
visione completa delle relazioni esterne, si possono attivare strumenti per miglio-
rare la conoscenza della clientela attraverso l’estrazione dei dati, l’analisi e lo stu-
dio sul comportamento. Nello stato attuale un cliente che contatta l’azienda per
un’eventuale richiesta di fornitura di servizio o prodotto comunica direttamente
con l’imprenditore e spesso non rimane traccia della relazione.
Figura 6.3: Esecuzione di un ordine
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Il seguente diagramma presenta la mappatura del processo di vendita imple-
mentato su Business ByDesign:
Figura 6.4: Mappatura del processo di vendita
Il processo è completo e gestibile in ogni sua parte; i compiti sono ben defini-
ti e risulta mappato in moro chiaro chi fa che cosa. Non è più tutto in mano
all’imprenditore e grazie al CRM l’informazione è condivisibile a tutti i livelli
aziendali.
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6.4.2 Processo di acquisto
L’attuale gestione del processo di acquisto presenta notevoli problemi di gestione
e scarsa informatizzazione.
Figura 6.5: Mappatura del processo di vendita
Gli strumenti messi a disposizione da SAP Business ByDesign permettono di
velocizzare e automatizzare le fasi relative a:
• selezione del fornitore e negoziazione (cioè chi invitare ad una gara o con
chi procedere ad una negoziazione);
• gestione degli ordini (cioè velocizzazione delle fasi di emissione delle richi-
este di acquisto, approvazione interna e emissione degli ordini);
• logistica e contabilità (automatizzazione delle attività legate all’entrata mer-
ci; aggiornamento piano pagamenti ecc);
L’azienda viene messa nella condizione di conseguire una numerosa serie di
obiettivi:
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• ridurre in modo significativo i tempi di negoziazione;
• liberare le risorse per le attività di marketing di acquisto;
• ampliare il mercato dei fornitori;
• gestire processi di pre qualifica e qualifica in modo rigoroso ed efficiente;
• disporre di un database di fornitori omologati e misurati sulle performance;
• realizzare risparmi sugli acquisti;
• diffondere l’utilizzo di tecnologie per contenere la soggettività nelle deci-
sioni;
• promuovere la collaborazione tra le varie funzioni coinvolte nel processo di
acquisto;
• disporre di reportistica per favorire le decisioni;
• presidiare il processo di emissione ordine garantendo la corretta applicazione
delle politiche di acquisto da parte delle varie unità organizzative;
• aumentare l’efficienza del processo amministrativo di gestione ordini di ac-
quisto;
• decentralizzare il processo di gestione ordini di acquisto;
• arricchire il quadro informativo dei sistemi esistenti (ad esempio con indi-
cazioni di ordinato per singolo codice prodotto);
• diminuire gli errori nel flusso di gestione degli ordini.
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Il seguente diagramma presenta la mappatura del processo di acquisto imple-
mentato su Business ByDesign:
Figura 6.6: Mappatura del processo di acquisto
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6.4.3 Gestione del progetto
La gestione dei progetti per i clienti attualmente viene effettuata con software de-
dicato e propietario con output non integrabili con le altre applicazioni aziendali.
Le informazioni relative alle tempistiche di progetto, le diverse attività, i costi non
sono condivise da tutti e la profittabilità dei singoli progetti non è tenuta sotto con-
trollo. I ruoli delle diverse risorse non vengono definiti in modo preciso e ciò causa
incongruenze nella definizione dei compiti e nella gestione delle diverse fasi dei
progetti.
La gestione del processo di progettazione con SAP Business ByDesign con-
sente di raggiungere gli obiettivi del progetto restando all’interno del perimetro
costituito dai classici vincoli determinati dal contesto del committente:
• il costo;
• il tempo;
• la qualità.
Il sistema informativo consente di ottimizzare l’allocazione delle risorse e inte-
grare gli input necessari a raggiungere gli obiettivi definiti. Vengono rispettati i
vincoli classici del triangolo del Project Management (figura 6.7): risorse, tempo,
scopo/qualità. I tre elementi sono fortemente correlati tra loro e ciascun vincolo
non può essere modificato senza impattare sugli altri due.
Figura 6.7: Il triangolo dei vincoli di progetto
CAPITOLO 6. CASO AZIENDALE 85
Di seguito viene presentata la mappatura della gestione del progetto in Busi-
ness ByDesign:
Figura 6.8: Mappatura del processo di gestione del progetto (fase 1)
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Figura 6.9: Mappatura del processo di gestione del progetto (fase 2)
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Figura 6.10: Mappatura del processo di gestione del progetto (fase 3)
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6.5 Costi, tempi e rischi di implementazione
I costi relativi all’implementazione di SAP Business ByDesign sono suddivisi in
due aree:
• costi di start up;
• costi di licenza mensile (costi operativi);
I costi di start up sono relativi al progetto e all’implementazione del sistema in-
formativo presso l’azienda cliente, riguardano la personalizzazione del sistema e
l’eventuale migrazione dei dati da vecchi sistemi informativi verso SAP Business
ByDesign, sono costi una tantum dovuti alla personalizzazione del sistema per
l’azienda committente. I costi di licenza mensile sono i costi veri e propri di es-
ercizio del sistema informativo. Si tratta di costi fissi, che comprendono tutto il
comparto IT dell’azienda poiché non è necessario l’acquisto di nuovo hardware.
Nel caso in questione l’azienda pilota ha richiesto 25 utenze, il cui costo si traduce
in 39900 euro annui (133 euro mensili per utenza).
L’azienda si appresta a spendere lo 0,8% del suo fatturato per il nuovo sistema
informativo e per i vantaggi che comporterà l’adozione e il rinnovamento dei
principali processi di business.
Figura 6.11: Spesa IT sul fatturato aziendale
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6.5.1 Tempi di implementazione
Confrontando i tempi di implementazione di SAP Business ByDesign con un’altra
soluzione on premise, ci si rende conto dei tempi notevolmente ridotti. L’am-
bizione di SAP Business ByDesign è quella di poter fornire all’azienda cliente
un sistema informativo completamente funzionante in sessanta giorni. Tutto ciò è
possibile grazie alla nuova concezione del sistema e al fatto che i sistemi sono già
funzionanti nelle server farm di SAP, necessitano soltanto della personalizzazione
per l’azienda cliente e dell’attribuzione delle utenze.
(a) Tempi di una soluzione on premise. (b) Tempi di SAP Business ByDesign.
Figura 6.12: Tempi di implementazione a confronto
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Conclusioni e sviluppi futuri
Durante questo lavoro di tesi ho avuto la grande opportunità di entrare in pieno
contatto con una importante realtà aziendale quale SAP è nel panorama inter-
nazionale. Nei sei mesi di stage ho potuto comprendere quali sono le modalità
di funzionamento di un’azienda e mi è stata data la possibilità di essere parte attiva
nei progetti di strategia aziendale.
La tesi ha riguardato lo studio del mercato del software on-demand, (che sta
crescendo a ritmi elevati) e l’analisi del nuovo ERP on-demand di SAP (SAP
Business ByDesign), che verrà distribuito in Italia a partire dalla fine del 2009.
Dallo studio sul mercato software delle PMI in Italia, si sono ottenuti dei dati
che hanno portato a comprendere come sono strutturati i costi che un’azienda
sostiene per mantenere attivo un sistema informativo, e ho potuto confrontare le
soluzioni gestionali classiche con le nuove on-demand. Lo studio è servito a SAP
per capire quale tipologia di PMI si presta maggiormente ad un potenziale utilizzo
di una soluzione on-demand, e quali sono i principali problemi che un imprendi-
tore deve affrontare nella scelta di una nuova soluzione gestionale che impatterà
sulla vita quotidiana e sulle rendite della sua azienda.
La seconda parte ha riguardato lo studio di un caso aziendale pilota per l’im-
plementazione del nuovo sistema informativo. Ho analizzato la situazione ”as-is”
dell’azienda, studiando i principali processi aziendali e ho ridisegnato i processi
in linea con il nuovo sistema informativo da implementare. Lo studio effettuato
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sul funzionamento dell’azienda caratterizzata dalla totale assenza di gestione delle
informazioni aziendali, mi ha consentito di comprendere in modo chiaro l’impor-
tanza strategica di un sistema informativo. Mappando e ridisegnando i processi
gestionali ho potuto mettere in risalto le tante inefficienze dovute alla gestione ”-
day by day”. Tutti i processi erano caratterizzati dalla totale assenza di coerenza, e
dalla sovrapposizione di compiti dovuti alla mancanza di ruoli ben definiti. Grazie
al lavoro fatto l’azienda potrà dotarsi di un sistema informativo gestionale effi-
ciente che le consentirà un cospicuo abbattimento dei costi di gestione dell’intera
realtà. Le spese di gestione dell’intero sistema informativo sono inferiori all’1%
del fatturato aziendale. Il risultato dimostra che tutte le piccole realtà aziendali
possono far fronte ad investimenti di questo tipo, traendo un enorme vantaggio
competitivo dalla gestione efficace ed efficiente delle informazioni aziendali.
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